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1. Uvod  

 

U procesu proizvodnje usluge istovremeno se �V�W�Y�D�U�D�� �X�V�O�X�å�Q�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G���L�� �L�V�S�R�U�X�þ�X�M�H��

korisniku. Sustav �S�U�X�åanja usluge sadr�å�L���S�U�R�F�H�V���X���N�R�M�H�P���D�N�W�L�Y�Q�R���V�X�G�M�H�O�X�M�X���L���S�U�X�å�D�W�H�O�M�L���L��

korisnici usluge. Sudjelovanje korisnika u procesu stvara�Q�M�D�� �L�� �L�V�S�R�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H��

�]�D�K�W�M�H�Y�D���R�G���V�X�V�W�D�Y�D���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���G�D���N�R�U�L�V�Q�L�N���E�X�G�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q���N�D�R���H�O�H�P�H�Q�W���X�V�O�X�å�Q�R�J��

koncepta.  

 

�8�V�O�X�å�Q�R�� �S�R�G�X�]�H�üe treba znati dobro upravljati �V�X�G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H�P�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �X�� �X�V�O�X�å�Q�R�P��

�S�U�R�F�H�V�X�����,�V�N�X�V�Q�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���P�R�J�X���S�R�Y�H�ü�D�W�L���H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W���X�V�O�X�å�Q�R�J���S�U�R�F�H�V�D�����6���G�U�X�J�H���V�W�U�D�Q�H����

�R�Q�L�� �Q�H�L�V�N�X�V�Q�L���P�R�J�X�� �S�R�U�H�P�H�W�L�W�L�� �S�U�R�F�H�V�� �D�N�R�� �V�H�� �Q�H�� �S�U�L�G�U�å�D�Y�D�M�X�� �S�U�D�Y�L�O�D���� �.�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �ü�H�� �E�L�W�L��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�� �D�N�R�� �V�H�� �X�V�O�X�å�Q�L�� �S�U�R�F�H�V�� �R�G�Y�L�M�D�� �S�R�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�P�� �V�F�H�Q�D�U�L�M�X���� �8�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H��

�V�F�H�Q�D�U�L�M�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���V���X�V�O�X�å�Q�L�P���R�S�H�U�D�F�L�M�D�P�D���M�H���Y�D�å�Q�R���N�D�N�R���E�L���V�H���X�Q�D�S�U�L�M�H�G�L�O�D��

�H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W���L���S�R�Y�H�ü�D�O�R���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� 

 

�8���S�U�R�F�H�V�X���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���P�R�J�X���V�X�G�M�H�O�R�Y�D�W�L���D�N�W�L�Y�Q�R���L�O�L���S�D�V�L�Y�Q�R�� �2�Q�L���V�X���þ�H�V�W�R��

�I�L�]�L�þ�N�L���S�U�L�V�X�W�Q�L���W�L�M�H�N�R�P���S�U�R�F�H�V�D���X�V�O�X�å�L�Y�D�Q�M�D�����.�D�N�R���M�H���N�R�U�L�V�Q�L�N���X�N�O�M�X�þ�H�Q���X���S�U�R�F�H�V���S�U�X�å�D�Q�M�D��

us�O�X�J�D�����Q�M�H�J�R�Y�D���R�F�M�H�Q�D���R�Y�L�V�L�W���ü�H �R���S�U�R�F�H�V�X���L���R���I�L�Q�D�O�Q�R�P���U�H�]�X�O�W�D�W�X�����3�R�G�X�]�H�ü�D���E�L���W�U�H�E�D�O�D��

�L�P�D�W�L�� �X�V�S�M�H�ã�D�Q�� �S�U�R�F�H�V�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D���� �8�� �S�U�R�W�L�Y�Q�R�P���� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �ü�H��biti nezadovoljni 

�O�R�ã�R�P�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�� �L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �.�D�N�R�� �E�L�� �P�R�J�O�L�� �L�V�S�R�U�X�þ�L�W�L�� �Y�U�K�X�Q�V�N�X�� �X�V�O�X�J�X����

�S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���E�U�]�R���X�þ�H�Q�M�H���L���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�H���S�R�Q�X�G�L���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H���L���S�R�W�U�H�E�D�P�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� 

 

Cilj ovog �G�L�S�O�R�P�V�N�R�J���U�D�G�D���M�H�V�W���L�V�W�U�D�å�L�W�L���Y�D�å�Q�R�V�W���L���]�Q�D�þ�H�Q�M�H���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���N�R�U�L�Vnika usluga 

�S�U�L�M�H�����]�D���Y�U�L�M�H�P�H���L���Q�D�N�R�Q���S�U�R�F�H�V�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����X���R�Nv�L�U�X���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���Y�D�å�Q�R��

�M�H���X�N�D�]�D�W�L���Q�D���X�W�M�H�F�D�M���H�O�H�P�H�Q�D�W�D���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�J���V�S�O�H�W�D �Q�D���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���X�V�O�X�J�D�� 

 

Diplomski rad podijeljen je na osam �J�O�D�Y�Q�L�K�� �S�R�J�O�D�Y�O�M�D���� �=�D�G�D�ü�D�� �S�U�Y�R�J�� �S�Rglavlja jest 

�S�U�L�E�O�L�å�Lti �V�D�P���S�R�M�D�P���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D���X�V�O�X�J�D���L���Q�M�H�J�R�Y�X���Y�H�O�L�N�X���Y�D�å�Q�R�V�W���G�D�Q�D�V�� �7�D�N�R�ÿ�H�U����

�V�D�]�Q�D�M�H���V�H���ã�W�R predstavljaju usluge. Prikazuju se 5 glavnih razlika �L�]�P�H�ÿ�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L��

us�O�X�J�D�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �Q�H�R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W�� nedjeljivost, heterogenost, netrajnost i nepostojanje 

�Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�D��  

 

U drugom �S�R�J�O�D�Y�O�M�X�� �R�E�U�D�]�O�D�å�X�� �V�H�� �H�O�H�P�H�Q�W�L �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G���� �F�L�M�H�Q�D���� �S�U�R�P�R�F�L�M�D����

�G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�D�����S�U�R�F�H�V�����I�L�]�L�þ�N�R���R�N�U�X�å�H�Q�M�H���L���O�M�X�G�L���� 
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�7�U�H�ü�H��poglavlje govori o proces�X�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D���� �1�M�H�J�R�Y�D �]�D�G�D�ü�D jest ukazati na 

faze kroz koje �V�Y�D�N�L���N�R�U�L�V�Q�L�N���X�V�O�X�J�D���S�U�R�O�D�]�L���W�L�M�H�N�R�P���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�D���R�G���S�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�D 

�S�U�R�E�O�H�P�D���G�R���I�D�]�H���Q�D�N�R�Q���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�D. 

 

�8���þ�H�W�Y�U�W�R�P poglavl�M�X���Q�D�Y�H�G�H�Q�L���V�X���L���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�L �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L koji su povezani s procesom 

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H���� �2�Y�G�M�H�� �V�H�� �V�D�]�Q�D�M�H�� �R�� �S�H�U�F�L�S�L�U�D�Q�R�P�� �U�L�]�L�N�X���� �]�Q�D�þ�D�M�X�� �R�V�R�E�Q�L�K�� �L�]�Y�R�U�D��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �]�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H���� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�L�� �N�R�Q�W�U�R�O�H���� �W�H�R�U�L�M�L�� �S�R�W�Y�U�ÿ�H�Q�L�K�� �L�� �Q�H�S�R�W�Y�U�ÿ�H�Q�L�K��

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D. 

 

U petom poglavlju �Q�D�Y�H�G�H�Q�L���V�X���U�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���N�R�M�H���M�H���S�U�R�Y�H�G�H�Q�R u obliku online 

ankete. Korisnicima �N�R�]�P�H�W�L�þ�N�R�J�� �V�D�O�R�Q�D postavljena su pitanja kako bi se otkrile 

�Q�M�L�K�R�Y�H�� �å�H�O�M�H�� potrebe, �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D, zadovoljstvo �W�H�� �X�W�M�H�F�D�M�� �L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�R�J�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�J��

spleta na njih. 

 

�.�U�L�W�L�þ�N�L���R�V�Y�U�W���Q�D���S�U�R�Y�H�G�H�Q�R���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���S�U�R�F�H�V�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�D���L���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�J���V�S�O�H�W�D��

�Q�D���S�U�L�P�M�H�U�X���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�R�J���V�D�O�R�Q�D���Q�D�O�D�]�L���V�H���X���ã�H�V�W�R�P���S�R�Jlavlju. 

 

�0�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �S�U�L�P�M�H�Q�M�X�M�H�� �P�H�W�R�G�H�� �L�Q�G�X�N�F�L�M�H�� �L�� �G�H�G�X�N�F�L�M�H���� �D�Q�D�O�L�]�H�� �L�� �V�L�Q�W�H�]�H����

�N�D�R���L���P�H�W�R�G�H���D�S�V�W�U�D�N�F�L�M�H�����N�R�Q�N�U�H�W�L�]�D�F�L�M�H���W�H���G�H�V�N�U�L�S�F�L�M�H���N�D�N�R���E�L���V�H���L�V�W�U�D�å�L�O�D���L���R�W�N�U�L�O�D���Q�R�Y�D��

saznanja te na temelju tih saznanja iznijeli zak�O�M�X�þ�F�L�� 
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2. Marketing usluga  

 

Tijekom posljednjih godina, jedan od glavnih trendova jest ubrzani rast i razvoj usluga. 

P�R�G�X�]�H�ü�D���V�H���V�Y�H���Y�L�ã�H���R�N�U�H�ü�X�� �G�L�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�Q�M�X���S�R�P�R�ü�X���X�V�O�X�J�D���N�D�N�R���E�L���S�X�W�H�P���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�L�K��

i boljih usluga privukla, z�D�G�U�å�D�O�D�� �N�R�U�L�Vnike i s njima izgradila �G�X�J�R�U�R�þne odnose 

�]�D�V�Q�R�Y�D�Q�H�� �Q�D�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�X���� �7�U�D�G�L�F�L�R�Q�D�O�Q�L�� �U�R�E�Q�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�L�� �S�U�R�G�D�M�X�� �R�S�L�S�O�M�L�Y�X�� �U�R�E�X�� �V��

�S�R�S�U�D�W�Q�L�P���X�V�O�X�J�D�P�D�����8�V�O�X�å�Q�L���S�R�V�O�R�Y�L���R�V�L�P���R�Q�L�K���X���X�V�O�X�å�Q�L�P���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�P�D���N�D�R���ã�W�R���V�X��

ugostiteljstvo, banke, telekomunikacije, zrakoplov�Q�H���W�Y�U�W�N�H�����R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X���L���S�R�V�O�R�Y�H���N�R�M�L��

su utemeljeni na proizvodima poput zdravstvenog osoblja, korporacijskih pravnika.  

 

�,�Q�G�X�V�W�U�L�M�V�N�H�� �X�V�O�X�J�H�� �Q�X�G�H�� �V�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�P�� �L�� �G�U�X�J�L�P�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�� �G�R�N�� �V�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�H��

�X�V�O�X�J�H���Q�X�G�H���S�R�M�H�G�L�Q�F�L�P�D���L���N�X�ü�D�Q�V�W�Y�L�P�D�����=�D�E�L�O�M�H�å�H�Q���M�H���S�R�U�D�V�W���S�R�W�U�D�å�Q�M�H���]�D���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�V�N�L�P��

�L�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�L�P�� �X�V�O�X�J�D�P�D�� �S�R�V�O�M�H�G�Q�M�L�K�� �J�R�G�L�Q�D���� �7�R�� �V�H�� �P�R�å�H�� �S�U�L�S�L�V�D�W�L�� �S�R�U�D�V�W�X�� �S�U�L�K�R�G�D. 

�3�R�W�U�R�ã�D�þ�L���X�Q�D�M�P�O�M�X�M�X���R�V�R�E�H���]�D���N�X�K�D�Q�M�H�����þ�L�ã�ü�H�Q�M�H���ã�W�R���G�R�Y�R�G�L���G�R���U�D�]�Y�R�M�D���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L���]�D��

�S�R�P�R�ü���X���N�X�ü�D�Q�V�W�Y�X�����3�R�U�D�V�W���V�O�R�E�R�G�Q�R�J���Y�U�H�P�H�Q�D���L���V�Y�H���Y�H�ü�D���S�U�Lmanja doveli su do rasta 

�S�R�W�U�D�å�Q�M�H�� �]�D�� �D�V�R�U�W�L�P�D�Q�R�P�� �X�V�O�X�J�D�� �]�D�� �R�G�P�R�U�� �L�� �V�S�R�U�W�V�N�L�P�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���� �6�Y�H�� �Y�H�ü�D��

�S�R�W�U�R�ã�Q�M�D���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���X���N�X�ü�D�Q�V�W�Y�X �N�D�R���ã�W�R���V�X���V�X�V�W�D�Y�L���V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L���L���U�D�þ�X�Q�D�O�D���X�]�U�R�N�R�Y�D�O�D��

je potrebu �]�D���V�S�H�F�L�M�D�O�L�]�L�U�D�Q�L�P���X�V�O�X�J�D�P�D���S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�D���L���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D tak�Y�L�K���X�U�H�ÿ�D�M�D���� 

 

�7�D�N�R�ÿ�H�U���� �M�D�Y�O�M�D�� �V�H�� �S�R�W�U�H�E�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �]�D�� �]�Q�D�Q�M�H�P�� �L�� �V�W�U�X�þ�Q�R�ã�ü�X�� �X�V�O�X�å�Q�L�K�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D��

�S�R�S�X�W�� �D�J�H�Q�F�L�M�D�� �]�D�� �R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�H���� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�P�� �L�� �W�H�K�Q�L�þ�N�L�P��

�V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L�P�D���� �3�R�V�W�R�M�H�� �U�D�]�Q�H�� �X�V�O�X�å�Q�H�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L. �'�U�å�D�Y�Q�L�� �V�H�N�W�R�U�� �Y�H�ü�L�Q�H�� �]�H�P�D�O�Ma nudi 

usluge zap�R�ã�O�M�D�Y�D�Q�M�D���� �]�G�U�D�Y�V�W�Y�R���� �S�R�O�L�F�L�M�X�� vojsku, �ã�N�R�O�H�� �S�U�D�Y�Q�H�� �X�V�O�X�J�H���� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�H�� �L��

�Y�D�W�U�R�J�D�V�Q�H�� �X�V�O�X�J�H���� �3�U�L�Y�D�W�Q�L�� �Q�H�S�U�R�I�L�W�Q�L�� �V�H�N�W�R�U�� �S�U�X�å�D�� �X�V�O�X�J�H�� �S�R�S�X�W�� �I�D�N�X�O�W�H�W�D�� crkve, 

bolnice, muzeja, �]�D�N�O�D�G�H�����3�U�X�å�D�W�H�O�M�L���X�V�O�X�J�D���S�U�R�I�L�W�Q�R���R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�Q�L���N�D�R���ã�W�R���V�X���Eanke, hoteli, 

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�N�H�� �D�J�H�Q�F�L�M�H����agencije �]�D�� �R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�H i �]�U�D�N�R�S�O�R�Y�Q�H�� �W�Y�U�W�N�H�� �þ�L�Q�H�� �Y�H�O�L�N�L�� �G�L�R��

sektora poslovnih organizacija. 
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2.1. �3�R�M�P�R�Y�Q�R���R�G�U�H�ÿ�H�Q�M�H���X�V�O�X�J�D 

 

Usluga se odnosu na aktivnost ili korist koja je neopipljiva te koju jedna stran�D���P�R�å�H��

ponuditi drugoj, �D�O�L�� �Q�H�� �U�H�]�X�O�W�L�U�D�� �S�U�R�P�M�H�Q�R�P�� �Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�D��1 �3�U�X�å�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�H�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L��

vezano �]�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�H���S�D���M�H���W�H�ã�N�R���R�G�U�H�G�L�W�L���J�U�D�Q�L�F�X���L�]�P�H�ÿ�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D���� �9�H�ü�L�Q�D��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �G�D�Q�D�V�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �L�� �X�V�O�X�J�H���� �1a �S�U�L�P�M�H�U���� �O�H�W�� �]�U�D�N�R�S�O�R�Y�R�P�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �X�V�O�X�J�H��

�S�U�X�å�D�Q�M�D���K�U�D�Qe, �S�L�ü�D�����J�O�H�G�D�Q�M�D���I�L�O�P�R�Y�D�����8�V�O�X�J�H���V�X���Q�H�R�S�Lpljive, za razliku od proizvoda 

�N�R�M�L���V�X���R�S�L�S�O�M�L�Y���U�H�]�X�O�W�D�W���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�R�J���S�U�R�F�H�V�D�����8�V�O�X�J�H���V�H��ne mogu dodirnuti, 

�Y�L�G�M�H�W�L�����þ�X�W�L���S�R�P�L�U�L�V�D�W�L���L�O�L���R�N�X�V�L�W�L. Na slici 1. je prikazan odnos neopipljivosti proizvoda i 

usluga. 

 

Slika 1. Odnos neopipljivosti proizvoda i usluga 

  

 
Izvor: �3�R�å�H�J�D���� �-������ �8�V�O�X�J�H���� �'�R�V�W�X�S�Q�R�� �Q�D����https://pozegacv.wordpress.com/projekti/poslovno/usluge/. 
Datum pristupa: 21.4.2019. 
 
�.�R�G�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �Q�D�� �V�O�L�F�L�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� sol, hrana za pse, automobili dominiraju opipljivi 

�H�O�H�P�H�Q�W�L�����.�R�G���X�V�O�X�J�D���N�D�R���ã�W�R���V�X���R�E�U�D�]�R�Y�D�Q�M�H�����]�G�U�D�Y�V�W�Y�H�Q�D���E�U�L�J�D�����N�D�]�D�O�L�ã�W�H���G�R�P�L�Q�L�U�D�M�X��

neopipljivi elementi.  

 

                                                           
1 �7�����9�U�D�Q�H�ã�H�Y�L�ü�����&���9�L�J�Q�D�O�L�����'���9�U�R�Q�W�L�V�����8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���V�W�U�D�W�H�ã�N�L�P���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�R�P�����=�D�J�U�H�E�����$�F�F�H�Q�W�������������������V�W�U����
333. 

https://pozegacv.wordpress.com/projekti/poslovno/usluge/
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Proizvodi i usluge mogu se podijeliti na pet kategorija, a to su2: 

1. �ý�L�V�W�R���R�S�L�S�O�M�L�Y�D���U�R�E�D - roba �N�R�M�R�P���G�R�P�L�Q�L�U�D�M�X���R�S�L�S�O�M�L�Y�L���H�O�H�P�H�Q�W�L���E�H�]���S�U�D�W�H�ü�L�K���X�V�O�X�J�D�����1�D��

primjer, zubna pasta, sapun, krema i sl. 

2. Opip�O�M�L�Y�D���U�R�E�D���V���S�U�D�W�H�ü�L�P���X�V�O�X�J�D�P�D���± roba koja se prodaje uz popratne usluge. Usluge 

�G�R�S�U�L�Q�R�V�H���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���U�R�E�H�� Na primjer, kupnja �P�R�E�L�O�Q�R�J���X�U�H�ÿ�D�M�D���N�R�M�X���S�U�D�W�H�� 

usluge poput jamstva, servisiranja, instalacija i sl.  

3. Hibrid �± podjednako su zastupljeni i opipljivi i neopipljivi elementi. Na primjer, u 

restoranu �X�N�O�M�X�þ�H�Q�L�� �V�X�� �K�U�D�Q�D�� �L�� �S�L�ü�H�� �N�R�M�L�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�M�X�� �R�S�L�S�O�M�L�Y�X�� �U�R�E�X�� �L��usluga 

�S�R�V�O�X�å�L�Y�D�Q�M�D�� 

4. �9�D�å�Q�D�� �X�V�O�X�J�D�� �V�� �S�R�S�U�D�W�Q�L�P�� �P�L�Q�R�U�Q�L�P�� �U�R�E�D�P�D�� �L�� �X�V�O�X�J�D�P�D���± dominantna usluga koja 

�X�N�O�M�X�þ�X�M�H���S�R�S�U�D�W�Q�H proizvode ili druge usluge. Na primjer, putovanje zrakoplovom koje 

�S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���X�V�O�X�J�X���X�N�O�M�X�þ�X�M�H opipljive proizvode poput hrane, �S�L�ü�D�����þ�D�V�Rpisa ili hotelska 

usluga �N�R�M�D�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H���R�S�L�S�O�M�L�Y�X�� �U�R�E�X�� �N�D�R�� �ã�W�R���M�H�� �K�U�D�Q�D�� �L���X�V�O�X�J�H�� �þ�L�ã�ü�H�Q�M�D, po�V�O�X�å�L�Y�D�Q�M�D����

�N�R�]�P�H�W�L�þ�N�H���X�V�O�X�J�H���L���V�O�� 

5. �ý�L�V�W�H�� �X�V�O�X�J�H���± dominiraju neopipljivi elementi. Na primjer, usluge savjetovanja, 

�P�D�V�D�å�H�����þ�X�Y�D�Q�M�D���G�M�H�F�H�� 

 

�3�U�R�F�H�V���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H �Q�L�M�H���P�R�J�X�ü�H���R�G�Y�R�M�L�W�L���R�G��mjesta njezine prodaje. Proizvodnja i 

prodaja usluge odvijaju se istovremeno. �7�L�M�H�N�R�P���S�U�R�F�H�V�D���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H moraju biti 

�S�U�L�V�X�W�Q�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �L�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�� �X�V�O�X�J�H���� �3�R�Q�H�N�D�G�� �P�R�U�D�M�X�� �E�L�W�L�� �I�L�]�L�þ�N�L�� �S�U�L�V�X�W�Q�L�� �L�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �L��

�S�U�X�å�D�W�H�O�M���� �.�R�G�� �X�V�O�X�J�D �N�R�M�H�� �V�H�� �S�U�X�å�D�M�X�� �Q�D�� �G�D�O�M�L�Q�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �V�D�P�R�� �P�H�Q�W�D�O�Q�R��

�S�U�L�V�X�W�D�Q���� �.�R�G�� �S�U�R�F�H�V�D�� �V�D�P�R�X�V�O�X�å�L�Y�D�Q�M�D���� �I�L�]�L�þ�N�L�� �M�H�� �S�U�L�V�X�W�D�Q�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �X�V�O�X�J�H���� �7�L�M�H�N�R�P��

�S�U�R�F�H�V�D���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���V�W�Y�D�U�D���V�H���L���U�D�]�Y�L�M�D���R�G�Q�R�V���L�]�P�H�ÿ�X���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H���L���N�R�U�L�V�Q�L�N�D����

Takav odnos je jedinstv�H�Q���W�H���Q�M�H�J�R�Y�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�D���R�Y�L�V�L���R���W�R�P�H���W�N�R���L���N�D�G�D���S�U�X�å�D���X�V�O�X�J�X����Za 

�U�D�]�O�L�N�X���R�G���I�L�]�L�þ�N�L�K���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�����X�V�O�X�J�H���Q�L�M�H���P�R�J�X�ü�H���X�V�N�O�D�G�L�ã�W�L�W�L�����U�D�G�L�W�L���]�D�O�L�K�H���L���V�D�þ�X�Y�D�W�L���]�D��

kasniju upotrebu. �8�� �S�U�R�F�H�V�X�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �Q�H�� �G�R�O�D�]�L�� �G�R�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�D�� �V��

pro�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D�� �Q�D�� �N�X�S�F�D kao u kupnji proizvoda. Korisnici ustvari kupuju pravo na 

�S�U�X�å�D�Q�M�H���L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���X�V�O�X�J�D�� 

 

 

 

 

                                                           
2 P. Kotler, K.L. Keller, M. Martin�R�Y�L�ü�����8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�R�P�����=agreb, Mate, 2014., str. 356. 



6 
 

2.2. �5�D�]�O�L�N�H���L�]�P�H�ÿ�X���X�V�O�X�J�D���L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D 

  

�8�V�O�X�J�H�� �L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L�� �V�O�X�å�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �L�K�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�� �L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �N�X�S�L�O�L�� �L�� �N�R�U�L�V�W�L�O�L���� �2�Q�L�� �L�K��

upotrebljavaju kako bi ispunili neku �V�Y�R�M�X�� �S�R�W�U�H�E�X�� �L�O�L�� �å�H�O�M�X�� �W�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �Q�D�S�R�V�O�M�H�W�N�X�� �E�L�O�L��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���� �3�R�W�U�R�ã�D�þ�L�� �L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �E�L�U�D�M�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�H�� �L�� �X�V�O�X�J�H�� �N�R�M�H�� �V�P�D�W�U�D�M�X�� �Q�D�M�E�R�O�M�L�P�� �Q�D��

�W�U�å�L�ã�W�X�����=�D�W�R���M�H���]�D���V�Y�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���Y�D�å�Q�R���G�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�L���]�D�S�D�]�H���Q�M�L�K�R�Y�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�H���L���X�V�O�X�J�H����

�9�D�å�Q�R���M�H���G�D���X�V�O�X�J�H���L���S�U�R�L�]�Y�R�G�L �E�X�G�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�����F�M�H�Q�R�Y�Q�R���S�U�L�V�W�X�S�D�þ�Q�L�����S�U�L�Y�O�D�þ�Q�L���L���S�R�]�Q�D�W�L��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D�� �L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �%�H�]�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �L�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �N�R�M�L�� �N�X�S�X�M�X�� �L�� �N�R�U�L�V�W�H�� �Q�M�L�K�R�Y�H��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�H�� �L�� �X�V�O�X�J�H���� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �Q�H�P�D�M�X�� �U�D�]�O�R�J�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�M�D�� Usluge se istovremeno 

proizvode i koriste. Za razliku od u�V�O�X�J�D�����S�U�R�L�]�Y�R�G�L���V�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�H���X���W�Y�R�U�Q�L�F�D�P�D�����þ�X�Y�D�M�X��

�Q�D���V�N�O�D�G�L�ã�W�X���L���W�H�N���R�Q�G�D���L�V�S�R�U�X�þ�X�M�X���W�U�å�L�ã�W�X�� Usluge nemaju materijalni karakter dok ga 

�S�U�R�L�]�Y�R�G�L���L�P�D�M�X�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����S�U�R�L�]�Y�R�G�L���L���X�V�O�X�J�H���P�R�U�D�M�X���L�P�D�W�L���X�S�R�U�D�E�Q�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���M�H�U���L�Q�D�þ�H��

njihova proizvodnja ne bi imala nikakvog smisla, to jest oni se ne bi mogli prodati na 

�W�U�å�L�ã�W�X���� �8�V�O�X�J�H�� �V�X�� �Q�H�R�S�L�S�O�M�L�Y�H�� �S�D�� �L�K�� �V�H�� �Q�H�� �P�R�å�H�� �S�U�R�E�D�W�L�� �S�U�L�M�H�� �N�X�S�R�Y�L�Q�H�� �G�R�N�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L��

�R�V�W�D�M�X�� �R�S�L�S�O�M�L�Y�L�� �W�L�M�H�N�R�P�� �L�� �Q�D�N�R�Q�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���� �8�V�O�X�J�H�� �V�H�� �S�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�X�M�X�� �V�� �Q�M�L�K�R�Y�L�P��

�S�U�X�å�D�W�H�O�M�H�P�����Q�L�M�H���L�K���P�R�J�X�ü�H���R�G�Y�R�M�L�W�L�����.�Y�D�O�L�W�H�W�D���X�V�O�X�J�D���M�H���S�U�R�P�M�H�Q�M�L�Y�D���ã�W�R���]�Q�D�þ�L���G�D���R�Q�H��

nisu postojane te postoje varijacije u kvaliteti njihove isporuke. Usluge karakterizira 

�Q�H�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���X�V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�D���S�D���V�H���R�Q�H���Q�H���P�R�J�X���S�R�K�U�D�Q�L�W�L���L���Q�M�L�K�R�Y�D���S�R�W�U�R�ã�Q�M�D���Q�H���P�R�å�H��

se odgoditi za kasnije. Posljednja �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D���X�V�O�X�J�D���M�H�V�W���Q�H�S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H���Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�D�����8��

nastavku svaka karakteristika je detaljnije opisana. 

 

2.2.1. Neopipljivost 

 

Prva karakteristika usluga jest neopipljivost zbog koje se ne mogu stvarati zalihe 

usluga. Neopipljivost ukazuje na to da se usluge ne mogu probati i dotaknuti kao 

proizvodi. �8�V�O�X�J�H�� �M�H�� �Q�H�P�R�J�X�ü�H�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�L�W�L���� �1�D�� �S�U�L�P�M�H�U���� �V�M�H�G�L�ã�W�D�� �X�� �N�L�Q�X�� �N�R�M�D�� �V�X��

namijenjena jutarnjoj projekciji ne mogu se dodati za popodnevnu  projekciju. Korisnici 

�X�V�O�X�J�D���þ�H�V�W�R���P�R�U�D�M�X���þ�H�N�D�W�L���Q�D���å�H�O�M�H�Q�X���X�V�O�X�J�X�����D���S�U�X�å�D�W�H�O�M�L���X�V�O�X�J�D���P�R�J�X���R�V�W�Y�D�U�L�W�L���R�E�X�M�D�P��

prodaje koji �M�H�� �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�� �Q�D�� �N�R�O�L�þ�L�Q�X�� �N�R�M�X�� �P�R�J�X�� �S�U�R�L�]�Y�H�V�W�L�� �X�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P�� �W�U�H�Q�X�W�N�X. 

�8�V�O�X�J�H���V�H���Q�H���P�R�J�X���S�D�W�H�Q�W�L�U�D�W�L���]�E�R�J���Q�H�R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W�L���� �1�R�Y�H���L�O�L���S�R�V�W�R�M�H�ü�H���X�V�O�X�J�H���O�D�N�R���V�H��

�P�R�J�X���N�R�S�L�U�D�W�L���]�E�R�J���Q�H�S�R�V�W�R�M�D�Q�M�D���S�D�W�H�Q�W�Q�H���]�D�ã�W�L�W�H���� 

 

�3�R�G�X�]�H�ü�L�P�D���M�H���W�H�ã�N�R���R�G�U�å�D�W�L���S�U�H�G�Q�R�V�W���Q�D�G���N�R�Q�N�X�U�H�Q�Wima koji ih prate. �7�H�ã�N�R���M�H���S�U�L�N�D�]�D�W�L��

�L���R�E�M�D�V�Q�L�W�L���R�E�L�O�M�H�å�M�D usluga jer one imaju m�D�O�R���X�Q�D�S�U�L�M�H�G���X�R�þ�O�M�L�Y�L�K���R�E�L�O�M�H�å�M�D. Na primjer, 
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�R�V�L�J�X�U�D�Q�M�H���V�H���Q�H���P�R�å�H���Y�L�G�M�H�W�L���Q�L���L�V�S�U�R�E�D�W�L���S�U�L�M�H���N�X�S�R�Y�L�Q�H�����.�R�U�L�V�W�L���R�G���R�V�L�J�X�U�D�Q�M�D���Q�H���P�R�J�X��

�V�H���Y�L�G�M�H�W�L���G�R���E�X�G�X�ü�H�J���Y�U�H�P�H�Q�D�����D���S�L�W�D�Qje je ako se i tada vide. Izazov je korisnicima 

�R�E�M�D�V�Q�L�W�L�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �W�R�J�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �=�E�R�J�� �V�Y�R�M�H�� �Q�H�R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W�L�� �X�V�O�X�J�H�� �Q�H�P�D�M�X�� �W�U�R�ã�D�N��

�S�U�R�G�D�Q�H���U�R�E�H���� �2�V�Q�R�Y�Q�L���W�U�R�ã�D�N���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H���X�V�O�X�J�H���M�H�V�W���U�D�G���� �5�M�H�ã�H�Q�M�D���]�D���L�]�D�]�R�Y�H���N�R�M�H��

proizlaze od neopipljivosti jesu: uporaba �I�L�]�L�þ�N�L�K���H�O�H�P�H�Q�D�W�D�����R�V�R�E�Q�L���L�]�Y�R�U�L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� 

�L�]�J�U�D�G�Q�M�D���M�D�N�R�J���L�P�L�G�å�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���L���$�%�&���P�H�W�R�G�D���R�E�U�D�þ�X�Q�D���W�U�R�ã�N�R�Y�D���� 

 

�.�R�U�L�V�Q�L�F�L���X�V�O�X�J�D���S�U�R�P�D�W�U�D�M�X���R�S�L�S�O�M�L�Y�H���]�Q�D�N�R�Y�H���L�O�L���I�L�]�L�þ�N�H���H�O�H�P�H�Q�W�H���S�R�Y�H�]�D�Q�H���V���X�V�O�X�J�D�P�D��

kako bi na temelju njih vrednovali usluge. Opipljivi �]�Q�D�N�R�Y�L���R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X�� f�L�]�L�þk�R���X�U�H�ÿ�H�Q�M�H��

ureda, n�D�P�M�H�ã�W�D�M����uniforme zaposlenika, marku, �P�U�H�å�Q�X stranicu, pakiranje, 

o�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�H�����1�D���S�U�L�P�M�H�U�����N�R�U�L�V�Q�L�F�L���P�R�J�X���Q�D���W�H�P�H�O�M�X���O�L�M�H�S�R�J���X�U�H�ÿ�H�Q�M�D���U�H�V�W�R�U�D�Q�D�����X�V�O�X�]�L��

�G�D�W�L���Y�L�ã�X���R�F�M�H�Q�X�����.�R�U�L�V�Q�L�F�L���W�H�ã�N�R���P�R�J�X���U�D�]�X�P�Meti usluge jer su one za njih apstraktne. 

�=�D�W�R�� �M�H�� �Y�D�å�Q�R��javnosti �S�U�X�å�L�W�L�� �I�L�]�L�þke elemente koje mogu lako razumjeti i koji su 

povezani sa skupom koristi koje usluge donose.  

 

�.�R�U�L�V�Q�L�F�L���V�H���þ�H�V�W�R���R�V�O�D�Q�M�D�M�X���Q�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���N�R�M�H���G�R�E�L�Y�D�M�X���R�G���R�E�L�W�H�O�M�L�����S�U�L�M�D�W�H�O�M�D���L���G�U�X�J�L�K��

lid�H�U�D�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�D���� �1�D�� �W�D�M�� �Q�D�þ�L�Q�� �P�R�J�X�� �O�D�N�ã�H�� �R�F�L�M�H�Q�L�W�L�� �X�V�O�X�J�H�� �Q�D�� �W�H�P�H�O�M�X�� �V�N�X�S�O�M�H�Q�L�K��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���� �.�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �V�H�� �þ�H�V�W�R�� �Q�X�G�H�� �S�R�W�L�F�D�M�L�� �N�R�M�H�� �V�W�L�P�X�O�L�U�D�� �X�V�P�H�Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D��

�N�D�N�R���E�L���L�Q�I�R�U�P�L�U�D�O�L���V�Y�R�M�X���R�E�L�W�H�O�M���L���S�U�L�M�D�W�H�O�M�H���R���S�R�Q�X�G�L���S�R�G�X�]�H�ü�D�����'�D�Q�D�V���Y�D�å�Q�X���X�O�R�J�X���L�P�D�M�X��

�G�U�X�ã�W�Y�H�Q�H���P�U�H�å�H���N�R�M�H���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���N�O�M�X�þ�D�Q���L�]�Y�R�U���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�����3�X�W�H�P���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�K���P�U�H�å�D��

�N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �)�D�F�H�E�R�R�N�� �L�� �,�Q�V�W�D�J�U�D�P���� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �G�L�M�H�O�H�� �V�Y�R�M�D�� �R�V�R�E�Q�D�� �L�V�N�X�V�W�Y�D���� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�D�� �L 

�V�W�D�Y�R�Y�H���R���U�D�]�Q�L�P���S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�P�D���X�V�O�X�J�D�����7�D�N�R���V�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���N�R�M�L���S�U�Y�L���S�X�W���R�G�O�D�]�H���X���Q�H�N�L���K�R�W�H�O��

m�R�J�X���L�Q�I�R�U�P�L�U�D�W�L���R���V�Y�H�P�X���ã�W�R���L�K���]�D�Q�L�P�D�����.�R�U�Ls�Q�L�F�L���ü�H���S�U�L�M�H���Y�M�H�U�R�Y�D�W�L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D���N�R�M�H��

�V�X���G�R�E�L�Y�H�Q�H���S�X�W�H�P���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�K���P�U�H�å�D���Q�H�J�R���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D���N�R�M�H���S�U�X�å�D���W�D�M���K�R�W�H�O���� 

 

�6�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �M�D�N�R�J�� �L�P�L�G�å�D���M�R�ã��je �M�H�G�Q�D�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�D�� �N�R�M�D�� �V�O�X�å�L�� �]�D��smanjenje efekta 

neopipljivosti. Percipirani rizik koji �V�H�� �Y�H�å�H�� �]�D�� �N�X�S�R�Y�L�Q�X�� �X�V�O�X�J�D�� �þ�H�V�W�R�� �M�H�� �Y�H�ü�L�� �R�G��

�R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�H�J���U�L�]�L�N�D���S�U�L���N�X�S�R�Y�L�Q�L���U�R�E�H�����8�V�O�X�å�Q�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���X�O�D�å�X���S�X�Q�R���Q�R�Y�F�D�����Y�U�H�P�H�Q�D��

�L�� �W�U�X�G�D�� �V�� �F�L�O�M�H�P�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �L�P�L�G�å�D�� �Q�D�F�L�R�Q�D�O�Q�R�� �S�U�L�]�Q�D�W�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �3�H�U�F�L�S�L�U�D�Q�L�� �U�L�]�L�N�� �V�H��

smanjuje zahvalj�X�M�X�ü�L�� �L�P�L�G�å�X�� �S�R�]�Q�D�W�H�� �L�� �X�V�S�M�H�ã�Q�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�� �L�P�L�G�å��

�P�R�å�H�� �V�P�D�Q�M�L�W�L�� �R�V�O�D�Q�M�D�Q�M�H�� �Q�D�� �R�V�R�E�Q�H�� �L�]�Y�R�U�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �R�G�D�E�L�U�D�� �S�U�X�å�Dtelja 

�X�V�O�X�J�H�����6�W�U�D�W�H�J�L�M�H���S�R�]�L�F�L�R�Q�L�U�D�Q�M�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X���R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X���S�U�H�G�Q�R�V�W�L���X���X�V�O�X�]�L����

cijeni, zaposlenicima, inovacijama te posebnim pogodnostima.  
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�$�%�&�� �P�H�W�R�G�D�� �R�E�U�D�þ�X�Q�D�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �X�V�P�M�H�U�H�Q�D�� �M�H na resurse koji se koriste u razvoju 

�I�L�Q�D�O�Q�R�J���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�����7�D���P�H�W�R�G�D���V�H���I�R�N�X�V�L�U�D���Q�D���W�U�R�ã�N�R�Y�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���W�D�N�R���ã�W�R���U�D�ã�þ�O�D�Q�M�X�M�H��

organizaciju na skup aktivnosti koje se potom �U�D�ã�þ�O�D�Q�M�X�M�X���Q�D���]�D�G�D�W�N�H���Q�D temelju kojih 

se rad, materijali i tehnologija pretvaraju u outpute.  

 

2.2.2. Nedjeljivost 

 

�1�H�G�M�H�O�M�L�Y�R�V�W���M�H���G�U�X�J�D���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D���X�V�O�X�J�D���N�R�M�D���V�H���R�G�Q�R�V�L���Q�D���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�X���S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �L�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�D�� �X�V�O�X�J�D�� �L�� �G�U�X�J�L�K�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �N�R�M�L�� �Gijele isto iskustvo u procesu 

�S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H���� �.�U�L�W�L�þ�Q�D�� �W�R�þ�N�D�� �V�H�� �R�G�Q�R�V�L�� �Q�D�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�X�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �L��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����3�U�X�å�D�W�H�O�M�L���X�V�O�X�J�D���þ�H�V�W�R���P�R�U�D�M�X���E�L�W�L���I�L�]�L�þ�N�L���S�U�L�V�X�W�Q�L���X���S�U�R�F�H�V�X���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�D�� 

Na primjer, operacije zahtijevaju prisustvo kirurga, friziranje zahtijeva prisustvo frizera. 

�.�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �V�Y�R�M�X�� �R�F�M�H�Q�X�� �X�V�O�X�J�H�� �W�H�P�H�O�M�H�� �Q�D�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�X�� �X�V�O�X�J�H�� �N�R�M�L�� �X�V�W�Y�D�U�L�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D��

opipljivi element. Korisnici ga procjenjuju na temelju njegove higijene, govora, 

�R�E�O�D�þ�H�Q�M�D���� �.�D�N�R�� �E�L�� �S�R�N�D�]�D�O�L�� �V�Y�R�M�X�� �S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�R�V�W���� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�� �X�V�O�X�J�D�� �þ�H�V�W�R�� �Q�R�V�H��

uniformu. �8�V�O�X�å�Q�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���þ�H�V�W�R���S�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���D�W�U�D�N�Wivne i komunikativne zaposlenike 

�N�D�R���ã�W�R���V�X���U�H�F�H�S�F�L�R�Q�H�U�L���L���N�R�Q�R�E�D�U�L��na mjesta kontakata s korisnicima. 

 

�=�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�K�� �L�]�U�D�Y�Q�R�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D��korisnikovo zadovoljstvo. Zadovoljni 

zaposlenici djeluju pozitivno na korisnike i pridonose zadovoljstvu i lojalnosti korisnika. 

S druge strane, nezadovoljni zaposlenici stvaraju negativnu percepciju korisnika o 

performans�D�P�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �=�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �V�X�� �L�Q�W�H�U�Q�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �W�H�� �L�P��se mora 

�L�V�N�D�]�L�Y�D�W�L�� �S�R�ã�W�R�Y�D�Q�M�H�� �L�� �E�U�L�J�D���� �,�� �H�N�V�W�H�U�Q�L�� �L�� �L�Q�W�H�U�Q�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �P�R�U�D�M�X�� �E�L�W�L�� �X�� �F�H�Q�W�U�X�� �S�D�å�Q�M�H��

�V�Y�D�N�R�J���S�R�G�X�]�H�ü�D�������.�R�G���]�X�E�D�U�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���P�R�U�D�M�X���E�L�W�L���I�L�]�L�þk�L���S�U�L�V�X�W�Q�L���X���S�U�R�F�H�V�X���S�U�X�å�D�Q�M�D��

usluga. Kod popravke automobila, korisnici mogu biti prisutni samo na p�R�þ�H�W�N�X�� �L�� �Q�D��

�N�U�D�M�X���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H�����.�R�U�L�V�Q�L�F�L���V�X���P�H�Q�W�D�O�Q�R���S�U�L�V�X�W�Q�L���X���S�U�R�F�H�V�X���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���Q�S�U�����X 

online instrukcijama.  

 

Drugi korisnici odnose se na one koji dijele iskustva �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �V�� �S�U�L�P�D�U�Q�L�P��

korisnikom. Oni mogu negativno utjecati na primarne korisnike. P�X�ã�D�þ�L�� �X istom 

�S�U�R�V�W�R�U�X�� �V�� �Q�H�S�X�ã�D�þ�L�P�D�� �S�U�L�P�M�H�U�� �M�H�� �Q�H�J�D�W�L�Y�Q�H�� �V�L�W�X�D�F�L�M�H���� �8�W�M�H�F�D�M�� �G�U�X�J�L�K�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �P�R�å�H��

�L�P�D�W�L���L���S�R�]�L�W�L�Y�Q�H���S�R�V�O�M�H�G�L�F�H���� �1�D���N�D�]�D�O�L�ã�Q�L�P���S�U�H�G�V�W�D�Y�D�P�D���� �V�P�L�M�H�K���S�X�E�O�L�N�H���G�R�S�U�L�Q�L�M�H�W���ü�H��

�H�P�R�W�L�Y�Q�L�M�H�P���G�R�å�L�Y�Ojaju predstave. �.�R�U�L�V�Q�L�F�L���V�H���E�R�O�M�H���R�V�M�H�ü�Dju na mjestima gdje mogu 
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�E�L�W�L���X���G�U�X�ã�W�Y�X���G�U�X�J�L�K���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���X�V�O�X�J�H�����3�U�L�P�M�H�U�L�F�H�����N�R�U�L�V�Q�L�F�L���ü�H���S�U�L�M�H���R�G�O�X�þ�L�W�L���R�W�L�ü�L���X���N�D�I�L�ü��

�Q�D���þ�L�M�H�P���S�D�U�N�L�U�D�O�L�ã�W�X���M�H���S�X�Q�R���D�X�W�R�P�R�E�L�O�D���Q�H�J�R���X���R�Q�D�M���J�G�M�H���L�K���X�R�S�ü�H���Q�H�P�D��  

 

Masovna proizvod�Q�M�D�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �Y�H�O�L�N�L�� �S�U�R�E�O�H�P���� �Ä�.�D�N�R�� �M�H�� �S�U�X�å�Dtelj usluga direktno 

�S�R�Y�H�]�D�Q���V�X���X�V�O�X�J�R�P���N�R�M�X���S�U�X�å�D�����M�H�G�D�Q���S�U�X�å�D�W�H�O�M���X�V�O�X�J�D���P�R�å�H���S�U�X�å�L�W�L���V�D�P�R���R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q��

�E�U�R�M���X�V�O�X�J�D���³3 Pr�X�å�D�W�H�O�M�L���X�V�O�X�J�H���L�P�D�M�X���L�]�D�]�R�Y���X���S�U�X�å�D�Q�M�X���G�R�Y�R�O�M�Q�Rg broja usluga kako bi 

�V�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�L�O�D���S�R�W�U�D�å�Q�M�D���P�D�V�R�Y�Q�R�J���W�U�å�L�ã�W�D����Kako bi se smanjili ma�U�N�H�W�L�Q�ãki izazovi koje 

donosi nedjeljivost potrebna je obuka osoblja za izravan kontakt s korisnicima, 

�H�I�H�N�W�L�Y�Q�R���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���X�V�O�X�J�D���W�H���S�U�X�å�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�D���Q�D���Y�L�ã�H���O�R�N�D�F�L�M�D���� 

 

Emocije i stavovi zaposlenika za izravan kontakt vidljivi su korisnicima i mogu pozitivno 

i�O�L�� �Q�H�J�D�W�L�Y�Q�R�� �X�W�M�H�F�D�W�L�� �Q�D�� �Q�M�H�J�R�Y�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�M�� �X�V�O�X�J�H���� �0�R�W�L�Y�L�U�D�Q�L�� �L�� �G�R�E�U�R�� �U�D�V�S�R�O�R�å�H�Q�L��

zaposlenici �P�R�J�X�� �S�U�X�å�L�W�L�� �O�M�H�S�ã�H�� �L�V�N�X�V�W�Y�R�� �V�Y�Dkom korisniku usluge s kojim dolaze u 

izravni kontakt. Potrebno je educirati i trenirati osoblje kako bi imali bolje 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H���Y�M�H�ã�W�L�Q�H�� �2�V�R�E�O�M�H���E�L���W�U�H�E�D�O�R���]�Q�D�W�L���U�D�G�L�W�L���V���R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�R�P���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�R�P����

ali osim toga trebalo bi �S�R�]�Q�D�Y�D�W�L���Y�M�H�ã�W�L�Q�H���N�D�R���ã�W�R���V�X���H�P�S�D�W�L�M�D�����V�D�P�R�S�R�X�]�G�D�Q�M�H�����E�U�]�R��

reagiranje. Osoblje koristi strategiju efektivnog upravljanja korisnicima kako bi smanjilo 

utjecaj drugih korisnika na iskustvo svakog pojedinog korisnika usluge. Primjerice, u 

�U�H�V�W�R�U�D�Q�L�P�D�� �V�H�� �R�G�Y�D�M�D�M�X�� �S�X�ã�D�þ�L�� �R�G�� �Q�H�S�X�ã�D�þ�D���� �.�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �S�R�Y�H�ü�D�O�D�� �R�S�H�U�D�W�Lvna 

�H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W���L���E�U�]�L�Q�D���X�V�O�X�å�L�Y�D�Q�M�D���� �S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���H�O�L�P�L�Q�L�U�D�W�L���S�R�W�U�H�E�X���]�D���I�L�]�L�þkim prisustvom 

mnogih korisnika. Na primjer, u restoranima postoji opcija rezerviranja stola kako bi se 

�L�]�E�M�H�J�O�D���J�X�å�Y�D���X�]�U�R�N�R�Y�D�Q�D���S�U�H�Y�H�O�L�N�L�P���E�U�R�M�H�P���J�R�V�W�L�M�X�����6�W�Y�D�U�D�Q�M�H�P���J�U�X�S�H���V�W�X�G�H�Q�D�W�D���N�R�M�L��

�þ�H�N�D�M�X���Q�D���X�V�P�H�Q�R���L�V�S�L�W�L�Y�D�Q�M�H�����P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�L�P���U�D�]�J�R�Y�R�U�R�P���P�R�J�X���L�V�S�X�Q�L�W�L���Y�U�L�M�H�P�H���L���X�þiniti 

�J�D���X�J�R�G�Q�L�M�L�P���Q�H�J�R���N�D�G���E�L���þ�H�N�D�O�L���V�D�P�L�����7�D�N�R���V�H���S�R�W�L�þ�X���S�R�]�L�W�L�Y�Q�L���D�V�S�H�N�W�L���S�U�L�V�X�V�W�Y�D���G�U�X�J�L�K��

korisnika.  

 

�0�Q�R�J�D�� �X�V�O�X�å�Q�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �S�U�X�å�D�M�X�� �X�V�O�X�J�H�� �Q�D�� �Y�L�ã�H�� �O�R�N�D�F�L�M�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �V�P�D�Q�M�L�O�L�� �H�I�H�N�W�L��

�Q�H�G�M�H�O�M�L�Y�R�V�W�L���� �9�L�ã�H�� �O�R�N�D�F�L�M�D�� �R�J�U�D�Q�L�þ�D�Y�D�� �U�D�]�G�D�O�M�L�Q�X�� �N�R�M�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �P�R�U�D�M�X�� �S�U�L�M�H�ü�L�� �N�D�N�R�� �E�L��

�N�X�S�L�O�L���X�V�O�X�J�H�����5�D�]�O�L�þ�L�W�L���S�U�X�å�D�W�H�O�M�L���X�V�O�X�J�D���Q�D���V�Y�D�N�R�M���O�R�N�D�F�L�M�L���P�R�J�X���S�U�X�å�L�W�L���Y�O�D�V�W�L�W�X���S�R�Q�X�G�X��

�V�Y�R�P���O�R�N�D�O�Q�R�P���W�U�å�L�ã�W�X�����%�H�]���S�U�H�G�V�W�D�Y�Q�L�ã�W�Y�D���Q�D���W�H�U�H�Q�X�����S�U�X�å�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�H���Q�D���Y�L�ã�H���O�R�N�D�F�L�M�D������

�V�Y�D�N�L���E�L���N�R�U�L�V�Q�L�N���N�R�M�L���W�U�D�å�L���S�U�D�Y�Q�H���X�V�O�X�J�H���W�U�H�E�D�R���R�W�L�ü�L na jedno mjesto gdje se nalazi svi 

�S�U�D�Y�Q�L�F�L���X���]�H�P�O�M�L�����0�H�ÿ�X�W�L�P���W�R���Q�L�N�D�N�R���Q�H �E�L���E�L�O�R���S�U�D�N�W�L�þ�Q�R�����3�U�H�G�V�W�D�Y�Q�L�ã�W�Y�D���Q�D���W�H�U�H�Q�X���Q�R�V�H��

                                                           
3 J. E. G. Bateson, K. Douglas Hoffman, Marketing usluga, 4. izdanje, Beograd, Data Status, 2013., 
str. 66. 
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razne izazove. Na pojedinim lokacijama zaposlenici imaju razne sposobnosti i osobine. 

�5�D�]�O�L�N�H�� �P�H�ÿ�X�� �R�V�R�E�O�M�H�P�� �P�R�J�X�� �E�L�W�L�� �S�U�R�E�O�H�P�D�W�L�þ�Q�H �S�R�J�R�W�R�Y�R�� �N�R�G�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�R�M�D�� �å�H�O�H��

�L�]�J�U�D�G�L�W�L���L�P�L�G�å���S�U�X�å�D�M�X�ü�L���V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�L�U�D�Q�H���X�V�O�X�J�H���� 

 

2.2.3. Heterogenost usluga 

 

�5�D�]�Q�R�O�L�N�R�V�W���L�O�L���K�H�W�H�U�R�J�H�Q�R�V�W���M�H�V�W���W�U�H�ü�D���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D���X�V�O�X�J�D�����2�G�Q�R�V�L���V�H���Q�D���Y�D�U�L�M�D�F�L�M�H���X��

�G�R�V�O�M�H�G�Q�R�V�W�L���R�G���M�H�G�Q�H���G�R���G�U�X�J�H���X�V�O�X�å�Q�H���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�H�����,�]azov heterogenosti je variranje 

�N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �X�V�O�X�J�H�� �R�G�� �M�H�G�Q�R�J�� �G�R�� �G�U�X�J�R�J�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �L�� �R�G�� �M�H�G�Q�R�J�� �G�R�� �G�U�X�J�R�J�� �X�V�O�X�å�Q�R�J��

�S�R�G�X�]�H�ü�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����N�Y�D�O�L�W�H�W�D���X�V�O�X�J�H���Y�D�U�L�U�D���L���N�D�G���M�H���N�R�U�L�V�Q�L�N svakodnevno u interakciji 

�V���L�V�W�L�P���S�U�X�å�D�W�H�O�M�H�P���X�V�O�X�J�H�����3�U�X�å�D�W�H�O�M�L���X�V�O�X�J�D���V�H���P�R�J�X���L�]���G�D�Q�D���X���G�D�Q���U�D�]�O�L�þ�L�W�R���S�R�Q�D�ã�D�W�L��

�S�U�H�P�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �]�E�R�J�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �U�D�V�S�R�O�R�å�H�Q�M�D���� �6�Y�D�N�L�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�� �X�V�O�X�J�H�� �L�P�D��

�U�D�]�O�L�þ�L�W���Q�D�þ�L�Q���N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�Q�M�D���V���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���L���M�H�G�L�Q�V�W�Y�Hne karakterne osobine. Primjenom 

strate�J�L�M�H���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�D���P�R�J�X�ü�H���M�H���U�L�M�H�ãiti ove izazove koje donosi promjenjivost.  

 

Strateg�L�M�R�P���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�D���P�R�J�X�ü�H���M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�L�W�L���S�R�W�U�H�E�H���V�Y�D�N�R�J���S�R�M�H�G�L�Q�R�J���N�R�U�L�V�Q�L�N�D����

Ak�R�� �V�H�� �X�V�O�X�J�H�� �S�U�X�å�D�M�X�� �S�U�H�P�D�� �S�R�W�U�H�E�D�P�D�� �L�� �å�H�O�M�D�P�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �R�Q�L�� �ü�H�� �G�R�E�L�W�L�� �å�H�O�M�H�Q�X��

�X�V�O�X�J�X�� �P�H�ÿ�X�W�L�P�� �R�Q�D�� �ü�H�� �N�R�ã�W�D�W�L�� �Y�L�ã�H�� �L�� �G�X�å�H�� �ü�H�� �þ�H�N�D�W�L�� �G�D�� �M�H�� �G�R�E�Lju. Ova strategija 

�R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�P�D�� �X�V�O�X�J�D�� �G�D�� �Q�D�S�O�D�W�H�� �Y�L�ã�H�� �P�D�O�R�S�U�R�G�D�M�Q�H�� �F�L�M�H�Q�H�� �ã�W�R�� �ü�H�� �L�P�� �X��

�N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L�� �G�R�Q�L�M�H�W�L�� �Y�H�ü�X�� �S�U�R�I�L�W�Q�X�� �P�D�U�å�X����Postoje i nedostaci vezani za ovu strategiju. 

�.�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �P�R�å�G�D�� �Y�L�ã�H�� �Q�H�ü�H�� �K�W�M�H�W�L�� �S�O�D�W�L�W�L�� �Y�L�ã�X�� �F�L�M�H�Q�X�� �]�D�� �X�V�O�X�J�X�� �W�H�� �Q�H�ü�H�� �K�Wjet�L�� �þ�H�N�D�W�L�� �Q�D��

�S�U�X�å�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�H���� 

 

Stra�W�H�J�L�M�D�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�D�F�L�M�H�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �G�U�X�J�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �]�D�� �L�]�D�]�R�Y�H�� �N�R�M�H�� �G�R�Q�R�V�L��

karakteristika prom�M�H�Q�M�L�Y�R�V�W�L���� �2�E�X�N�R�P�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �Pogu standardizirati 

svoje usluge kako bi smanjili varijacije u performansama. Prednosti za korisnike jesu 

�Y�H�ü�D���E�U�]�L�Q�D���L�V�S�R�U�X�N�H���L���Q�L�å�H���F�L�M�H�Q�H���W�H���N�R�Q�]�L�V�W�H�Q�W�Q�D���X�V�O�X�J�D�����1�H�N�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���V�P�D�W�U�D�M�X���N�D�N�R��

�S�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�R�M�D�� �S�U�L�P�M�H�Q�M�X�M�X�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�X�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�D�F�L�M�H�� �X�V�W�Y�D�U�L�� �Q�H���P�D�U�H�� �]�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þne 

�S�R�W�U�H�E�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �L�� �S�R�N�X�ã�D�Y�D�M�X�� �V�H�� �G�L�V�W�D�Q�F�L�U�D�W�L�� �R�G�� �Q�M�L�K���� �3�U�L�P�M�H�Qa tehnologije udaljava 

�S�R�G�X�]�H�ü�H�� �R�G�� �V�Y�R�M�L�K�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D, zato bi bilo pozitivno zamijeniti je ljudima ako je to 

�P�R�J�X�ü�H�����-�H�G�L�Q�R���V���O�M�X�G�L�P�D���M�H���P�R�J�X�ü�H���X�V�S�R�V�W�D�Y�L�W�L���R�G�Q�R�V���]�D�V�Q�R�Y�D�Q���Q�D���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�X���� 
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2.2.4. Netrajnost 

 

Pro�O�D�]�Q�R�V�W�� �L�O�L�� �Q�H�W�U�D�M�Q�R�V�W�� �þ�H�W�Y�U�W�D�� �M�H�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�Wika po kojoj se usluge razlikuju od 

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D�����3�U�R�O�D�]�Q�R�V�W���V�H���R�G�Q�R�V�L���Q�D���W�R���G�D���V�H���X�V�O�X�J�H���Q�H���P�R�J�X���V�N�O�D�G�L�ã�W�L�W�L���Q�L�W�L���S�R�K�U�D�Q�L�W�L���]�D��

kasnije. �8�V�O�X�J�H���V�H���Q�H���P�R�J�X���S�U�R�L�]�Y�H�V�W�L���S�U�L�M�H���W�U�H�Q�X�W�N�D���Q�M�L�K�R�Y�R�J���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�����2�Q�H���X�Vluge 

koje nisu prodane u trenutku kad su na raspolaganju prestaju postojati. Na primjer, 

stomatolozi ne mogu vratiti vrijeme koje su izgubili kad nisu imali zakazane termine. 

�9�H�þ�H�U�D���X���U�H�V�W�R�U�D�Q�X�����S�X�W�R�Y�D�Q�M�H�����ã�P�L�Q�N�D�Q�M�H��i ostale usluge ne mogu se naknadno vratiti 

�Q�L�W�L�� �V�D�þ�X�Y�D�W�L�� �S�D�� �X�S�R�W�U�L�M�H�E�L�W�L�� �N�D�V�Q�L�M�H�� �L�O�L�� �S�U�R�G�Dti nekom drugom. Netrajnost je jedna od 

najzn�D�þ�D�M�Q�L�M�L�K�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�� �X�V�O�X�J�D �M�H�U�� �P�R�å�H�� �L�P�D�W�L�� �]�Q�D�þ�D�M�D�Q�� �X�W�M�H�F�D�M�� �Q�D�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�H��

�U�H�]�X�O�W�D�W�H�����/�L�M�H�þ�Q�L�F�L���L�O�L���V�W�R�P�D�W�R�O�R�]�L���]�Q�D�M�X���Q�D�S�O�D�W�L�W�L���S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D���S�U�R�S�X�ã�W�H�Q�H���W�H�U�P�L�Q�H���N�R�M�L���V�X��

bili zakazani jer je vrijednost usluge izgubljena. Vrijednost je postojala samo u tom 

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P���W�U�H�Q�X�W�N�X���L���Q�H�V�W�D�O�D���M�H���N�D�G�D���S�D�F�L�M�H�Q�W���Q�L�M�H���G�R�ã�D�R����Usluge su stvar trenutnog 

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �S�D�� �Q�H�� �S�R�V�W�R�M�L �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �G�D�� �V�H�� �Q�M�L�P�D���P�R�å�H��upravljati kao proizvodima. 

Glavni izazov kod karakteristike prolaznosti j�H�V�W�� �X�V�N�O�D�G�L�W�L�� �S�R�Q�X�G�X�� �L���S�R�W�U�D�å�Q�M�X���� �3�R�V�W�R�M�L��

�Q�H�N�R�O�L�N�R���V�F�H�Q�D�U�L�M�D���S�R�Q�X�G�H���L���S�R�W�U�D�å�Q�M�H���N�R�M�L���V�X���Y�L�G�O�M�L�Y�L na slici 2�����3�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�L���U�R�E�H���P�R�J�X��

�V�H���O�D�N�ã�H���S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L���R�Y�L�P���V�F�H�Q�D�U�L�M�L�P�D���V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�P���L�O�L���S�U�R�G�D�Y�Dnjem zaliha. 

 

Slika 2. Netrajnost �± �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L���L�]�D�]�R�Y�L���L���U�M�H�ã�H�Q�Ma  

 

Izvor: izrada autora prema Bateson, J. E. G. i K. Douglas Hoffman, Marketing usluga, Beograd, Data 

Status, 2013., str. 72. 
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�.�D�G���S�R�W�U�D�å�Q�M�D���S�U�H�O�D�]�L���U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�X���S�R�Q�X�G�X���X�V�O�X�J�H, ona �S�U�H�O�D�]�L���R�Q�R���ã�W�R���S�R�G�X�]�H�ü�H���P�R�å�H��

�S�R�Q�X�G�L�W�L�����3�R�V�O�M�H�G�L�F�D���M�H���G�X�J�R���þ�H�N�D�Q�M�H���L���Q�H�]�D�Govoljstvo korisnika usluga �N�R�M�L���ü�H���R�W�L�ü�L���N�R�G��

konkurencije �D�N�R���Y�U�L�M�H�P�H���þ�H�N�D�Q�M�D���E�X�G�H���S�U�H�Y�L�ã�H���G�X�J�R�� 

 

�3�U�X�å�H�Q�D�� �X�V�O�X�J�D�� �M�H�� �Q�D�� �Q�L�å�R�M�� �U�D�]�L�Q�L�� �N�D�G�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�D�� �S�U�H�O�D�]�L�� �R�S�W�L�P�D�O�Q�X�� �U�D�]�L�Q�X�� �S�R�Q�X�G�H��

�X�V�O�X�J�H�����.�R�U�L�V�Q�L�F�L���V�X���Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���M�H�U���Q�M�L�K�R�Y�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���Q�L�V�X���L�V�S�X�Q�M�H�Q�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����ã�Lrit 

�ü�H���Q�H�J�D�W�L�Y�Q�L��usmeni publicitet. 

 

�.�D�G�� �M�H�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�D�� �Q�L�å�D�� �R�G�� �R�S�W�L�P�D�O�Q�H�� �U�D�]�L�Q�H�� �S�R�Q�X�G�H�� �X�V�O�X�J�H���� �U�H�V�X�U�V�L�� �V�X�� �Q�H�G�R�Y�R�O�M�Q�R��

�L�V�N�R�U�L�ã�W�H�Q�L�� �W�H�� �V�H�� �S�R�Y�H�ü�D�Y�D�M�X�� �R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�L�� �W�U�R�ãk�R�Y�L���� �.�D�G�� �V�X�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�D�� �L�� �S�R�Q�X�G�D�� �Q�D��

optimalnoj razini, k�R�U�L�V�Q�L�F�L���Q�H���P�R�U�D�M�X���G�X�J�R���þ�H�N�D�W�L���L���R�Voblje koristi optimalni kapacitet.  

 

�3�U�Y�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���]�D���L�]�D�]�R�Y�H���Q�H�W�U�D�M�Q�R�V�W�L���M�H���S�U�L�P�M�H�Q�D���V�W�U�D�W�H�J�L�M�D���N�Ueativnog formiranja cijena 

kako bi se u�E�O�D�å�L�O�D�� �I�O�X�N�W�X�D�F�L�M�D�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�H�����1�D�� �S�U�L�P�M�H�U���� �N�L�Q�R�� �P�R�å�H�� �S�R�Q�X�G�L�W�L�� �S�R�S�X�V�W�� �]�D��

�S�R�S�R�G�Q�H�Y�Q�H���S�U�H�G�V�W�D�Y�H���N�D�N�R���E�L���V�H���S�R�W�U�D�å�Q�M�D���X�V�Pjerila s perioda visoke na period niske 

�S�R�W�U�D�å�Q�M�H���� �,�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�D���U�H�]�H�U�Y�D�F�L�M�V�N�R�J���V�X�V�W�D�Y�D���G�R�S�X�ã�W�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���G�D���U�H�]�H�U�Y�L�U�D�M�X��

svoju uslugu na vrijeme kako ne bi riskirali da ostanu bez nje te kako ne bi trebali dugo 

�þ�H�N�D�W�L�� �Q�D�� �X�V�O�X�J�X�� Komplementarne usluge su one koje su povezane s osnovnom 

�X�V�O�X�J�R�P���N�R�M�X���S�R�G�X�]�H�ü�H���Q�X�G�L�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����R�Q�H���V�P�D�Q�M�X�M�X���Y�U�L�M�H�P�H���þ�H�N�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����7�R���M�H��

na primjer, �S�U�R�V�W�R�U�L�M�D���V���W�H�O�H�Y�L�]�L�M�R�P���Q�D���R�G�M�H�O�X���K�L�W�Q�H���S�R�P�R�ü�L���� 

 

�3�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�R�U�L�V�W�H�� �U�D�]�G�R�E�O�M�D nisk�H�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�H�� �G�D�� �E�L�� �E�L�O�D�� �V�S�U�H�P�Q�D�� �]�D�� �S�H�U�L�R�Ge visoke 

�S�R�W�U�D�å�Q�M�H�����8���U�D�]�G�R�E�O�M�L�P�D���Q�L�V�N�H���S�R�W�U�D�å�Q�M�H���P�R�J�X�ü�H���M�H���S�U�R�Y�H�V�W�L���R�E�X�N�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���N�D�N�R��

�E�L�� �S�R�P�R�J�O�L�� �R�V�W�D�O�L�P�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D�� �X�� �S�H�U�L�R�G�X�� �Y�L�V�R�N�H�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�H���� �1�D�� �S�U�L�P�M�H�U���� �R�V�R�E�O�M�H��

�]�D�G�X�å�H�Q�R�� �]�D�� �S�U�D�Q�M�H�� �S�R�V�X�ÿ�D�� �P�R�å�H�� �Q�D�X�þ�L�W�L�� �S�U�L�S�U�H�P�D�W�L�� �V�W�R�O�R�Y�H�� �X�� �U�H�V�W�R�U�D�Q�X���� �8�� �S�H�U�L�R�G�X��

niske pot�U�D�å�Q�M�H���P�R�J�X�ü�H���M�H���S�U�L�Y�X�ü�L���G�U�X�J�L���W�U�å�L�ã�Q�L���V�H�J�P�H�Q�W���þ�L�M�L���V�H �P�R�G�H�O���S�R�W�U�D�å�Q�M�H���U�D�]�O�L�N�X�M�H��

od tradicionalnog segmenta. Na primjer, tereni za golf su popunili svoje termine u 

periodu niske potr�D�å�Q�M�H�� �W�D�N�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �V�H�� �R�E�U�D�W�L�O�L�� �V�W�X�G�H�Q�W�L�P�D�� �N�R�M�L�� �L�Q�D�þ�H�� �N�R�U�L�V�W�H�� �W�H�U�H�Q�� �X��

terminima koji nisu ispunjeni tijekom radnog dana (jutarnji sati) za razliku od 

�W�U�D�G�L�F�L�R�Q�D�O�Q�L�K���L�J�U�D�þ�D���N�R�M�L���L�J�U�D�M�X���X���S�R�S�R�G�Q�H�Y�Q�L�P���L���Y�H�þ�H�U�Q�M�L�P���V�D�W�L�P�D���� 

 

�$�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �V�� �Q�H�S�X�Q�L�P�� �U�D�G�Q�L�P �Y�U�H�P�H�Q�R�P�� �G�R�Q�R�V�L�� �Q�L�å�H�� �W�U�R�ã�N�Rve i 

fleksibilnu radnu snagu. Te zaposlenike �M�H���P�R�J�X�ü�H���D�Q�J�D�å�L�U�D�W�L���S�R���S�R�W�U�H�E�L���L���R�W�S�X�V�W�L�W�L���X��
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�S�H�U�L�R�G�X�� �Q�L�V�N�H�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�H���� �'�L�M�H�O�M�H�Q�M�H�� �N�D�S�D�F�L�W�H�W�D�� �V�� �G�U�X�J�L�P�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�P�D�� �X�V�O�X�J�D�� �M�H�� �Q�D�þ�L�Q��

�S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D�� �X�N�X�S�Q�H�� �S�R�Q�X�G�H���� �3�U�X�å�D�W�H�O�M�L�� �X�V�O�X�J�D�� �P�R�J�X�� �S�U�X�å�L�W�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�X uslugu 

�]�D�K�Y�D�O�M�X�M�X�ü�L�� �S�R�G�M�H�O�L�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D���� �3�U�L�S�U�H�P�D�Q�M�H�� �]�D�� �U�D�V�W�� �R�G�Q�R�V�L�� �V�H�� �Q�D�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H�� �E�X�G�X�ü�H��

ek�V�S�D�Q�]�L�M�H���� �$�Q�J�D�å�L�U�D�Q�M�H�P�� �S�R�V�U�H�G�Q�L�N�D�� �X�� �X�V�O�X�å�L�Y�D�Q�M�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �X�V�O�X�å�Q�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D��

�V�P�D�Q�M�X�M�X���E�U�R�M���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�K���L���W�U�R�ã�N�R�Y�H�����3�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���X�þ�H�ã�ü�D���N�R�U�L�Vnika jest strategija kojom 

�V�H�� �S�R�Q�X�G�D�� �S�R�Y�H�ü�D�Y�D�� �W�D�N�R�� �ã�W�R��korisnici samostalno obavljaju usluge. Na primjer, u 

nekim restoranima, gosti �V�D�P�L���X�]�L�P�D�M�X���K�U�D�Q�X�����V�L�S�D�M�X���S�L�üe. 

 

2.2.5. �1�H�S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H���Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�D 

 

Nepostojanje vlasni�ãtva jest peta karakteristika koja usluge razlikuje od robe. Pri kupnji 

roba �N�D�R���ã�W�R���V�X���N�U�H�P�H����sapuni kupcima proizvod postaje �G�R�V�W�X�S�D�Q���Q�D���Q�H�R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�R��

�Y�U�L�M�H�P�H�����'�R�O�D�]�L���G�R���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�D���S�D���R�Q�L���S�R�V�M�H�G�X�M�X���W�D�M���S�U�R�L�]�Y�R�G�����,�V�W�R���W�D�N�R���P�R�J�X��

�J�D�� �S�U�R�G�D�W�L�� �N�D�G�� �S�R�å�H�O�H�� S druge strane, korisnici imaju pristup usluzi samo na 

�R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�R���Y�U�L�M�H�P�H�����2�Y�G�M�H���Q�H���G�R�O�D�]�L���G�R���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�D���N�D�R���N�R�G proizvoda.  

 

P�U�X�å�D�W�H�O�M�L�� �X�V�O�X�J�D�� �P�R�U�D�M�X�� �V�H�� �W�U�X�G�L�W�L���N�D�N�R�� �E�L�� �S�R�M�D�þ�D�Oi identitet svojih marki i naklonost 

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����N�R�U�L�V�W�H�ü�L �V�O�M�H�G�H�ü�H���P�H�W�R�G�H4:  

o Na primjer, �6�N�D�Q�G�L�Q�D�Y�V�N�R�� �]�U�D�N�R�S�O�R�Y�Q�R�� �X�G�U�X�å�H�Q�M�H nudi �V�Y�R�M�L�P�� �S�X�W�Q�L�F�L�P�D�� �N�R�M�L�� �þ�H�ã�ü�H��

�S�X�W�X�M�X���E�H�V�N�D�U�W�Q�X���3�X�W�Q�L�þ�N�X���S�U�R�S�X�V�Q�L�F�X���N�R�M�D���M�H���X�Q�D�S�U�L�M�H�G���R�]�Q�D�þ�H�Q�D za deset, dvadeset 

letova �L�O�L���]�D���Q�H�R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�X���N�R�O�L�þ�L�Q�X��poslovnih letova. 

o P�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D���V�H���P�R�J�X���S�R�Q�X�G�L�W�L���U�D�]�Q�L���S�R�W�L�F�D�M�L���N�D�N�R���E�L���S�R�Q�R�Y�R���N�R�U�L�V�W�L�O�L���X�V�O�X�J�H���S�R�G�X�]�H�ü�D��

�N�D�R���ã�W�R���M�H���3�X�W�Q�L�þ�N�D���S�U�R�S�X�V�Q�L�F�D���6�$�6-a. 

o Kako bi se stvorio �R�V�M�H�ü�D�M�D��pr�L�S�D�G�Q�R�V�W�L���L���Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�D, mogu se osno�Y�D�W�L���þ�O�D�Q�V�N�L���N�O�X�E�R�Y�L��

ili udruge. 

 

Kako bi se smanjili problemi koji �V�H�� �P�R�J�X�� �S�R�M�D�Y�L�W�L�� �N�D�R�� �S�R�V�O�M�H�G�L�F�D�� �R�Y�H�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H��

karak�W�H�U�L�V�W�L�N�H�� �X�V�O�X�J�D���� �P�H�Q�D�G�å�H�U�L�� �P�R�U�D�M�X �S�U�R�Q�D�ü�L�� �U�D�]�Q�H�� �Q�D�þ�L�Q�H�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �L�V�W�D�N�Q�X�W�L��

koristi nepostojanja vl�D�V�Q�L�ã�W�Y�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���H�O�H�P�H�Q�D�W�D�����O�D�N�ã�L���Q�D�þ�L�Q���S�O�D�ü�D�Q�M�D, manji rizik 

od gubljenja kapitala). �,�V�W�R���W�D�N�R�����P�H�Q�D�G�å�H�U�L���P�R�J�X �N�U�H�L�U�D�W�L���X�G�U�X�å�H�Q�M�D���þ�O�D�Q�R�Y�D���G�D���E�L���V�H��

stv�R�U�L�R���S�U�L�Y�L�G���Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�D. Na primjer, razni klubovi  jednostavno mogu �S�U�X�å�L�W�L���P�R�W�L�Y�D�F�L�M�X��

�]�D���þ�H�ã�ü�H���N�R�U�L�ã�W�Hnje. 

                                                           
4 P. Kotler, V. Wong, J. Saunders, G. Armstrong, Osnove marketinga, Zagreb, Mate, 2006., str. 633. 
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2.3. Kvaliteta usluge  

 

Na percepciju kvalitete usluge mogu utjecati vidljivi i nevidljivi elementi. Prethodna 

osobna iskustva, iskustva drugih korisnika koja se prenose usmenom predajom 

predstavljaju nevidljive elemente.  

 

�9�L�G�O�M�L�Y�L���H�O�H�P�H�Q�W�L���R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X�����O�R�N�D�F�L�M�X���L���X�U�H�ÿ�H�Q�M�H�� opremu, zaposlenike, simbole i cijenu. 

Nevidljivi elementi odnose se na iskustva drugih korisnika, vlastita iskustva, preporuke. 

�.�D�N�R���E�L���R�F�L�M�H�Q�L�O�L���X�V�O�X�J�X���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���V�H���V�O�X�å�H���S�U�H�S�R�U�X�N�D�P�D���L���Y�O�D�V�W�L�W�L�P���L�V�N�X�V�W�Y�R�P�����3�U�H�S�R�U�X�N�H��

�ü�H�� �L�P�� �S�R�P�R�ü�L�� �X���R�F�M�H�Q�L�� �Y�M�H�U�R�G�R�V�W�R�M�Q�R�V�W�L�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �D�N�R�� �Q�H�P�D�M�X�� �S�U�H�W�K�R�G�Q�L�K��

spoznaja. �.�D�N�R���E�L���V�H���P�R�J�O�D���P�M�H�U�L�W�L���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L���S�H�U�F�H�S�F�L�M�H���G�R�E�L�Y�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���U�D�]�Y�L�M�H�Q���M�H��

SERVQUAL model. Model se sastoji od pet dimenzija kvalitete usluga, a to su5: 

1. Pouzdanost �± Korisnici mora�M�X���S�R�G�X�]�H�ü�H���V�P�D�W�U�D�W�L���S�R�X�]�G�D�Q�L�P�����7�R���]�Q�D�þ�L���G�D���E�L���X�V�O�X�å�Q�D��

�S�R�G�X�]�H�ü�D�� �W�U�H�E�D�O�D�� �L�V�S�X�Q�L�W�L�� �R�E�H�ü�D�Q�M�D�� �E�H�]�� �S�R�J�R�Y�R�U�D�� �W�H�� �N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R�� �S�U�X�å�D�W�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�X��

�X�V�O�X�J�X�����$�N�R���S�R�G�X�]�H�ü�H���S�U�X�å�D���R�E�H�ü�D�Q�M�D���E�H�]���Q�D�P�M�H�U�H���G�D���L�K���L�V�S�X�Q�L�����N�R�U�L�V�Q�L�F�L���J�X�E�H���Y�M�H�U�X���X��

pouzdanost.  

2. Povjerenje �± Kako bi k�R�U�L�V�Q�L�F�L���L�P�D�O�L���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D���X���S�R�G�X�]�H�ü�H�����Y�D�å�Q�R���M�H���G�D���V�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L��

�O�M�X�E�D�]�Q�R���R�S�K�R�G�H���V���Q�M�L�P�D���W�H���G�D���L�P���S�U�X�å�H���R�V�M�H�ü�D�M���V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L���N�D�N�R���Q�H���E�L���L�P�D�O�L���V�X�P�Q�M�H���X��

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�X���X�V�O�X�J�X�� 

3. Opipljivost �± �2�]�Q�D�þ�D�Y�D�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �X�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�X�� �R�S�L�S�O�M�L�Y�L�P�� �H�O�H�P�H�Q�W�L�P�D��

usluge. To �M�H���G�L�P�H�Q�]�L�M�D���N�R�M�D���L�P�D���Q�D�M�P�D�Q�M�X���U�H�O�D�W�L�Y�Q�X���Y�D�å�Q�R�V�W���� 

4. Susretljivost �± Zaposlenici moraju imati volju �G�D�� �S�R�P�R�J�Q�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�X�� �L�� �G�D�� �P�X�� �S�U�X�å�H��

�X�V�O�X�J�X�� �N�R�M�X�� �å�H�O�L�����7�D�N�R�ÿ�H�U���� �W�U�H�E�D�O�L�� �E�L�� �S�R�N�D�]�D�W�L�� �E�U�L�J�X�� �L�� �S�D�å�Q�M�X�� �V�Y�D�N�R�P�� �S�R�M�H�G�L�Q�R�P��

korisniku. 

5. �3�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�Q�M�H���± Zaposlenici moraju pokazati empatiju korisnicima i poistovjetiti se s 

�Q�M�L�K�R�Y�L�P���S�U�R�E�O�H�P�L�P�D���L���å�H�O�M�D�P�D�����7�D�N�R���S�R�G�X�]�H�ü�H���So�N�D�]�X�M�H���E�U�L�J�X���L���S�U�X�å�D���S�D�å�Q�M�X���V�Y�R�M�L�P��

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���V�X�R�V�M�H�ü�D�M�X�ü�L���V���Q�M�L�P�D���� 

 

SERVQUAL model sastoji se �R�G�� ������ �S�L�W�D�Q�M�D�� �N�R�M�L�P�D�� �V�H�� �P�M�H�U�H�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�H��

korisnika u pogledu pet dimenzija kvalitete usluge. Jazovi, koji predstavljaju glavno 

�P�M�H�U�L�O�R���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���X�V�O�X�J�H�����X���I�X�Q�N�F�L�M�L���V�X���]�D�W�Y�D�U�D�Q�M�D���M�D�]�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L���S�H�U�F�H�S�F�L�M�D�� 

Na slici 3. �V�H���P�R�å�H���Y�L�G�M�H�W�L prikaz modela. 

                                                           
5 �'�����'�R�E�U�L�Q�L�ü�����,�����*�U�H�J�X�U�H�F�����,�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�L���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�����9�D�U�D�å�G�L�Q�����)�D�N�X�O�W�H�W���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���L���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H������������������
str.213. 
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Slika 3. SERVQUAL model  

 

Izvor: �9�U�D�Q�H�ã�H�Y�L�ü���9�������&�����9�L�J�Q�D�O�L���L���'�����9�U�R�Q�W�L�V�����8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���V�W�U�D�W�H�ã�N�L�P���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�R�P�����=�D�J�U�H�E�����$�F�F�H�Q�W����������������

Dostupno na: https://pozegacv.wordpress.com/projekti/poslovno/usluge/, pristupljeno. Datum posjete: 

23.4.2019. 

 

�0�R�G�H�O���X�N�D�]�X�M�H���Q�D���V�O�M�H�G�H�ü�L�K pet jazova6: 

o 1. jaz �± �U�D�]�O�L�N�X�M�X�� �V�H�� �V�W�Y�D�U�Q�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�R�Y�H�� �S�R�W�U�H�E�H���� �å�H�O�M�H�� �L�� �]�D�K�W�M�H�Y�L�� �R�G�� �P�H�Q�D�G�å�H�U�V�N�H��

spoznaje korisnikovih �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� 

o 2. jaz �± �X�Q�D�W�R�þ���S�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�X���N�R�U�L�V�Q�L�N�R�Y�L�K���S�R�W�U�H�E�D�����Q�H���P�R�U�D���]�Q�D�þ�L�W�L���G�D���ü�H���X�V�O�X�Ja biti 

�S�U�X�å�H�Q�D���Q�D���R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�L���Q�D�þ�L�Q 

o 3. jaz - usluge ili proizvodi mogu biti d�R�E�U�R���G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�L�����D�O�L���Q�H���]�Q�D�þ�L���G�D���ü�H���E�L�W�L �S�U�X�å�H�Q�L���Q�D��

�R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�L���Q�D�þ�L�Q�� 

o 4. jaz �± �G�R�O�D�]�L�� �G�R�� �S�R�J�U�H�ã�Q�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H��s korisnicima jer se usluge u stvarnosti 

razlikuju od informacij�D���N�R�M�H���S�R�G�X�]�H�ü�H���S�O�D�V�L�U�D���S�X�W�H�P���R�J�O�D�V�D 

o 5. jaz �± �Q�H�L�V�S�X�Q�M�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���G�D�Q�L�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D���L�O�L���X�V�O�X�J�D�P�D 

 

�0�H�Q�D�G�å�H�U�L���L�P�D�M�X���]�D���F�L�O�M���V�P�D�Q�M�L�W�L���M�D�]�R�Y�H��tako da uzimaju u obzir da je percepcija kvalitete 

koja se mjeri uvijek predstavljala prosudbu korisnika. Postoje dvije razine klijentovih 

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���� �D���W�R���V�X���� �å�H�O�M�H�Q�D���U�D�]�L�Q�D���X�V�O�X�J�H���L���R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�D���U�D�]�L�Q�D����Na slici 4. vidljiv je 

�S�U�L�N�D�]���W�H���G�Y�L�M�H���U�D�]�L�Q�H���L���]�R�Q�H���W�R�O�H�U�D�Q�F�L�M�H���L�]�P�H�ÿ�X���U�D�]�L�Q�D�� 

 

 

                                                           
6 �7�����9�U�D�Q�H�ã�H�Y�L�ü�����&�����9�L�J�Q�D�O�L�����'�����9�U�R�Q�W�L�V�����R�S���F�L�W�������V�W�U������������ 

https://pozegacv.wordpress.com/projekti/poslovno/usluge/
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Slika 4. Razine usluge 

 
Izvor: �9�U�D�Q�H�ã�H�Y�L�ü�����9�������&�����9�L�J�Q�D�O�L���L���'�����9�U�R�Q�W�L�V�����8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H �V�W�U�D�W�H�ã�N�L�P���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�R�P�����=�D�J�U�H�E�����$�F�F�H�Q�W����������������
Dostupno na: https://pozegacv.wordpress.com/projekti/poslovno/usluge/. Datum posjete:23.4.2019. 
 

Razina usluge koju korisnik misli da bi �W�U�H�E�D�R���G�R�E�L�W�L���L���R�þ�H�N�X�M�H���G�D���G�R�E�L�M�H���R�G���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D��

�X�V�O�X�J�H�� �Q�D�]�L�Y�D�� �V�H�� �å�H�O�M�H�Q�D�� �U�D�]�L�Q�D�� �X�V�O�X�J�H���� �2�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�D�� �U�D�]�L�Q�D�� �M�H�� �X�V�O�X�J�D��koja je 

prihvatljiva za korisnika. �.�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �E�L�� �K�W�M�H�O�L�� �G�R�E�L�W�L�� �å�H�O�M�H�Q�X�� �U�D�]�L�Q�X�� �X�V�O�X�J�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �E�L�O�L��

zadovoljni. Zona tolerancije javlja se i�]�P�H�ÿ�X�� �W�H�� �G�Y�L�M�H�� �U�D�]�L�Q�H�� �W�H�� �Sredstavlja raspon u 

�N�R�M�H�P�� �V�H�� �X�V�O�X�J�D�� �V�P�D�W�U�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�P�� �.�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�� �D�N�R�� �M�H�� �U�D�]�L�Q�D��

usp�M�H�ã�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�H���L�]�Q�D�G���U�D�]�L�Q�H���W�R�O�H�U�D�Q�F�L�M�H�����1�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���ü�H���X�V�O�L�M�H�G�L�W�L���D�N�R���M�H���U�D�]�L�Q�D��

�X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�H���L�V�S�R�G���U�D�]�L�Q�H���W�R�O�H�U�D�Q�F�L�M�H�� 

 

3. �,�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�L���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L���V�S�O�H�W 

 

Upravljanjem �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�P���V�S�O�H�W�R�P stvara se kombinacija proizvoda, cijene, promocije 

�L���G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�H���N�R�M�D���ü�H��zadovoljiti potrebe �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K��skupina po�W�U�R�ã�D�þ�D���L���V�H�J�P�H�Q�D�W�D���Q�D��

�W�U�å�L�ã�W�X�����0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�� �V�S�O�H�W���X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �D�V�S�H�N�W�H�� �L�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D�� �N�R�M�H�� �P�H�Q�D�G�å�P�H�Q�W��

�N�R�U�L�V�W�L���N�D�N�R���E�L���S�R�V�W�L�J�D�R���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�V�N�H���S�U�H�G�Q�R�V�W�L�����.�O�D�V�L�þ�D�Q���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L���V�S�O�H�W�����3���V�D�V�W�R�M�L��

�V�H���R�G���þ�H�W�L�U�L���H�O�H�P�H�Q�W�D�����D���W�R���V�X�����S�U�R�L�]�Y�R�G�����F�L�M�H�Q�D���S�U�R�P�R�F�L�M�D���L���G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�D�����.�R�G���X�V�O�X�J�D���R�Y�L�K��

�þ�H�W�L�U�L���H�O�H�P�H�Q�W�D���Q�D�G�R�S�X�Q�M�X�M�H���V�H���V���M�R�ã���W�U�L���H�Oemenata �± lju�G�L�����S�U�R�F�H�V���W�H���I�L�]�L�þ�N�R���R�N�U�X�å�H�Q�M�H��

koji su prikazani na slici 5. �0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�� �V�S�O�H�W�� �E�L�W�� �ü�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�L�� �D�N�R�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R��

zadovoljava po�W�U�H�E�H���� �å�H�O�M�H�� �L�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��krajnjih korisnika usluge kroz kombinaciju 

�H�O�H�P�H�Q�D�W�D���� �$�N�R�� �V�X�� ���3�� �H�O�H�P�H�Q�W�L�� �Q�H�X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�L���� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �ü�H�� �L�P�D�W�L�� �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�H��

poslovne rezultate.   

https://pozegacv.wordpress.com/projekti/poslovno/usluge/


17 
 

�6�O�L�N�D���������,�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�L���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L���V�S�O�H�W 

 

 

Izvor: Ellis, B., �$�U�H���\�R�X���X�V�L�Q�J���D�O�O���R�I���W�K�H�������3�¶�V���L�Q���\�R�X�U���I�L�Q�D�Q�F�L�D�O���V�H�U�Y�L�F�H�V���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�", 2017. Dostupno na: 

https://www.talisman.co.uk/blog/7-ps-financial-services-marketing/. Datum posjete: 26.4.2019. 

 

�8�� �Q�D�V�W�D�Y�N�X�� �R�S�L�V�D�Q�� �M�H�� �V�Y�D�N�L�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�� �H�O�H�P�H�Q�W�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�J�� �V�S�O�H�W�D�� �R�G�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �G�R��

�S�U�R�F�H�V�D���W�H���M�H���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q���Q�M�L�K�R�Y���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���N�R�U�L�V�Qike. 

 

3.1. Proizvod  

 

�7�H�P�H�O�M�Q�L�� �H�O�H�P�H�Q�W�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�J�� �V�S�O�H�W�D�� �M�H�V�W�� �S�U�R�L�]�Y�R�G���� �6�Y�D�N�R�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �S�U�Y�R�� �P�R�U�D��

�R�G�O�X�þ�L�W�L���ã�W�R���ü�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�L�W�L���W�H���N�R�M�H���Y�U�V�W�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���ü�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�L�W�L�����.�D�N�R���E�L���L�]�D�ã�O�D���X�V�X�V�U�H�W��

�S�R�W�U�H�E�D�P�D�� �L�� �å�H�O�M�D�P�D�� �N�X�S�D�F�D���� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �P�R�U�D�M�X�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L�� �R�E�L�O�M�H�å�M�D�� �V�Y�R�J�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D����

Postoji pet razina proizvoda koji su prikazani na slici 6. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.talisman.co.uk/blog/7-ps-financial-services-marketing/


18 
 

Slika 6. Razine proizvoda 

 

Izvor: Kotler P. i K. Keller, Upravljanje marketingom, Mate d.o.o. Zagreb, 2008. Dostupno na: 

https://repozitorij.unipu.hr/islandora/object/unipu:2015/preview. Datum posjete:26.4.2019. 

 

�1�D���S�U�Y�R�M���U�D�]�L�Q�L���Q�D�O�D�]�L���V�H���W�H�P�H�O�M�Q�D���N�R�U�L�V�W���N�R�M�D���R�]�Q�D�þ�D�Y�D���N�R�U�L�V�W���L�O�L���X�V�O�X�J�X���N�R�M�X���N�X�S�F�L���]�D�L�V�W�D��

kupuju. Na primjer, �J�R�V�W�� �K�R�W�H�O�D�� �N�X�S�X�M�H�� �Ä�R�G�P�R�U�� �L�� �V�S�D�Y�D�Q�M�H�³����Druga razina, osnovni 

proizvod, rezultat je temeljne koristi. �3�U�L�P�M�H�U�L�F�H�����K�R�W�H�O�V�N�D���V�R�E�D���V�D�G�U�å�L���N�U�H�Y�H�W�����W�R�D�O�H�W�Q�L��

�V�W�R�O�L�ü�����R�U�P�D�U�����N�X�S�D�R�Q�L�F�X�����2�þ�H�N�L�Y�D�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���M�H���W�U�H�ü�D���U�D�]�L�Q�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���R�G�Q�R�V�L���V�H���Q�D��

�I�L�]�L�þ�N�D���R�E�L�O�M�H�å�M�D���N�R�M�D���N�X�S�F�L���R�þ�H�N�X�M�X���S�U�L���N�X�S�R�Y�L�Q�L����U hotelu go�V�W�L���R�þ�H�N�X�M�X���X�U�H�G�Q�X���V�R�E�X�� 

�þ�L�V�W�� �N�U�H�Y�H�W���� �R�S�U�D�Q�H�� �U�X�þ�Q�L�N�H�����6�O�L�M�H�G�H�ü�D�� �U�D�]�L�Q�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �M�H�V�W�� �S�U�R�ã�L�U�H�Q�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�� �N�R�M�L��

�R�G�X�ã�H�Y�O�M�D�Y�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�H���M�H�U���S�U�H�O�D�]�L���Q�M�L�K�R�Y�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�����3�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D��

�S�R�V�O�M�H�G�Q�M�X���S�H�W�X���U�D�]�L�Q�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�N�O�M�X�þ�X�M�H���V�Y�H���G�R�G�D�W�Q�H���N�R�U�L�V�W�L���L���R�E�L�O�M�H�å�M�D���N�R�M�H���X�V�O�X�J�H���L��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�L���P�R�J�X���G�R�å�L�Y�M�H�W�L���X���E�X�G�X�ü�Q�R�V�W�L�� 

 

Postoje tri osnovna oblika usluge7: 

�x Opipljivo dobro (proizvod) s udjelom usluge �± Svakog dana tradicionalni robni 

�S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�L �S�U�X�å�D�M�X�� �X�V�O�X�J�H���� �2�G �W�U�J�R�Y�L�Q�D�� �R�G�M�H�ü�R�P�� �N�R�M�H�� �S�U�X�å�D�M�X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �R�E�U�R�þ�Q�R�J��

�S�O�D�ü�D�Q�M�D�� �N�D�U�W�L�F�D�P�D�� �G�R �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D�� �D�X�W�R�P�R�E�L�O�D���N�R�M�L�� �S�U�X�å�D�M�X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�H�� �X�V�O�X�J�H. 

P�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�L���D�X�W�R�P�R�E�L�O�D���Q�H���]�D�U�D�ÿ�X�M�X���V�D�P�R���R�G���S�U�R�G�D�M�H���D�X�W�R�P�R�E�L�O�D���Y�H�ü���L���R�G usluga koje 

�S�U�X�å�D�M�X���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����3�R�G�X�]�H�ü�D���E�L���L�S�D�N���W�U�H�E�D�O�D �V�W�D�Y�O�M�D�W�L���W�H�å�L�ã�W�H���Q�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���V�Y�R�M�L�K���R�S�Lpljivih 

proizvoda, jer kupci ci�M�H�Q�H���W�H�K�Q�L�þ�N�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���U�R�E�H���N�R�M�X kupuju. 

�x Usluga s udjelom proizvoda �± Na primjer, to su restorani, zrakoplovne tvrtke i hoteli 

�N�R�M�L���X�]���R�V�Q�R�Y�Q�X���X�V�O�X�J�X���Q�X�G�H���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���R�S�L�S�O�M�L�Y�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�H�����7�D���S�R�G�X�]�H�ü�D moraju stavljati 

�W�H�å�L�ã�W�H���Qa kvalitetu svojih usluga. 

                                                           
7 Ibidem, str.343. 

https://repozitorij.unipu.hr/islandora/object/unipu:2015/preview
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�x �3�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�R�M�D �Q�X�G�H�� �þ�L�V�W�X���X�V�O�X�J�X�� �S�U�X�å�D�M�X�� �V�D�P�R�� �X�V�O�X�J�X�� ���E�L�R�H�Q�H�U�J�L�M�D, savjetovanje). 

B�X�G�X�ü�L�� �G�D�� �V�X�� �þ�L�V�W�H�� �X�V�O�X�J�H�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �Q�H�R�S�L�S�O�M�L�Y�H, ta kategorija je jedna od 

najnezahvalnijih. Korisnici �V�H�����þ�D�N���L���Q�D�N�R�Q���ã�W�R���L�P���M�H���X�V�O�X�J�D���S�U�X�å�H�Q�D����mogu pitati jesu li 

�G�R�E�L�O�L���R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� 

 

�8�� �S�U�Y�R�P�� �R�E�O�L�N�X�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �S�R�V�Y�H�ü�X�M�X�� �Y�L�ã�H�� �E�U�L�J�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L�� �V�Y�R�M�L�K�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �6�Y�H�� �G�R�N��

�S�R�G�X�]�H�ü�H���Q�H���X�V�W�D�Q�R�Y�L���N�D�N�R���Q�H�N�D���X�V�O�X�J�D���þ�L�Q�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���D�W�U�D�N�W�L�Y�Q�L�M�L�P�����X�V�O�X�J�D���ü�H���P�R�U�D�W�L��

�E�L�W�L���Q�D���Q�D�M�Y�L�ã�R�M���U�D�]�L�Q�L�����1�D���S�U�L�P�M�H�U�����N�R�G���N�D�W�R�O�R�ã�N�H���S�U�R�G�D�M�H���X���S�R�Q�X�G�L���V�X���L�V�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�L���S�R��

�V�O�L�þ�Q�L�P�� �F�L�M�H�Q�D�P�D���� �5�D�]�O�L�N�D�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �X�� �G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L�� �L�O�L�� �X�� �Y�U�H�P�H�Q�X�� �L�V�S�R�U�X�N�H���� �8�� �G�U�X�J�R�P��

�R�E�O�L�N�X���S�R�G�X�]�H�ü�H���P�R�U�D���U�D�G�L�W�L���Q�D���W�R�P�H���G�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�L���E�X�G�X���Y�L�V�R�N�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H�����R�G�O�L�þ�Q�L�K���F�L�M�H�Q�D, 

izgleda, okusa s ciljem da zadovo�O�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H�� �E�R�O�M�H�� �R�G�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�V�N�L�K�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �8��

�W�U�H�ü�H�P�� �R�E�O�L�N�X�� �X�V�O�X�J�H, �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �R�Y�L�V�L�� �R�� �S�U�X�å�Dnju kvalitetne i vrhunske 

usluge, a ponovljena kupovina ovisi o postprodajnom zadovoljstvu korisnika.  

 

3.2. Cijena  

 

Mjera za vrijednost koja se kori�V�W�L�� �X�� �U�D�]�P�M�H�Q�L�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�D�� �L�� �N�X�S�F�D�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D��

�F�L�M�H�Q�X�����2�Q�D���M�H���X�M�H�G�Q�R���L���M�H�G�L�Q�L���H�O�H�P�H�Q�W���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�J���V�S�O�H�W�D���N�R�M�L���J�H�Q�H�U�L�U�D���S�U�L�K�R�G�����6�Y�R�M�R�P��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�R�P�� �X�O�R�J�R�P���� �F�L�M�H�Q�D�� �S�U�X�å�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �&�L�M�H�Q�D�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D��

pokazatelj kvalitete koji korisnici �N�R�U�L�V�W�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �O�D�N�ã�H�� �S�U�R�F�L�M�H�Q�L�O�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D����

�2�E�L�þ�Q�R���S�U�R�L�]�Y�R�G�H���Y�L�ã�L�K���F�L�M�H�Q�D�����N�R�U�L�V�Q�L�F�L���V�P�D�W�U�D�M�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�L�P�D���G�R�N���R�Q�H���N�R�M�L���V�H���S�U�R�G�D�M�X��

�S�R���Q�L�å�L�P���F�L�M�H�Q�D�P�D���Q�H���V�P�D�W�U�D�M�X���W�R�O�L�N�R���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�P�D�����D�O�L���V�X���L�P���S�U�L�Y�O�D�þ�Q�L zbog pogodnosti 

koje nose kao na primjer akcije, mjesto kupovine. Maksimalna cijena koju je korisnik 

�V�S�U�H�P�D�Q���S�O�D�W�L�W�L���]�D���S�U�R�L�]�Y�R�G���M�H�V�W���U�H�]�H�U�Y�D�F�L�M�V�N�D���F�L�M�H�Q�D�����2�Q�D���ü�H���R�G�U�H�G�L�W�L���M�H���O�L���N�R�U�L�V�Q�L�N���G�R�Q�L�R��

�R�G�O�X�N�X���R���N�X�S�Q�M�L���X�V�O�X�J�H���L�O�L���Q�L�M�H�����.�R�U�L�V�Q�L�N���ü�H���N�X�S�L�W�L���X�V�O�X�J�X���D�N�R���M�H���U�H�]�H�U�Y�D�F�L�M�V�N�D���F�L�M�H�Q�D���Y�L�ã�D��

od cijene po kojoj se prodaje usluga.  

 

�&�L�M�H�Q�D�� �M�H�� �M�H�G�D�Q�� �R�G�� �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�D�� �N�R�M�L�� �V�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�L�� �X�� �D�Q�W�L�F�L�S�D�W�L�Y�Q�R�M��fazi. 

�8�V�O�X�J�H���L�P�D�M�X���P�D�O�R���R�E�L�O�M�H�å�M�D���N�R�M�D su unaprije�G���X�R�þ�O�M�L�Y�D zbog karakteristike neopipljivosti. 

Roba zbog opipljivost�L���S�R�Y�H�ü�D�Y�D���E�U�R�M���X�R�þ�O�M�L�Y�L�K���R�E�L�O�M�H�å�Ma prije faze kupovine. Cijena je 

�Y�D�å�D�Q�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�� �G�L�I�H�U�H�Q�F�L�M�D�F�L�M�H�� �X�� �L�]�E�R�U�X�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �]�E�R�J�� �V�Y�H�� �Y�H�ü�H��

�N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�V�W�L�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X���� �7�D�N�R�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �Q�D�V�W�R�M�H�� �S�U�X�å�L�W�L�� �Y�L�V�R�N�R�N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�X�� �X�V�O�X�J�X�� �W�H��

�Q�X�G�H���E�H�V�S�O�D�W�Q�H���X�V�O�X�J�H���N�D�R���Q�D���S�U�L�P�M�H�U�����S�L�ü�H���G�R�E�U�R�G�R�ã�O�L�F�H���X���U�H�Vtoranima.  
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�.�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �X�V�O�X�J�D�� �L�P�D�M�X�� �S�R�W�H�ã�N�R�ü�H�� �X�� �X�V�S�R�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�X�� �F�L�M�H�Q�D�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�D�W�D���� �'�D�� �E�L�� �P�R�J�O�L��

�X�V�S�R�U�H�G�L�W�L���F�L�M�H�Q�H���X�V�O�X�J�D���� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L���E�L���W�U�H�E�D�O�L���N�R�Q�W�D�N�W�L�U�D�W�L���L�O�L���S�R�V�M�H�W�L�W�L���X�V�O�X�å�Q�R���S�R�G�X�]�H�ü�H����

Dok se usluga ne obavi, njezina prava cijena ponekad korisnicima nije poznata. 

�.�R�U�L�V�Q�L�F�L���Q�H���]�Q�D�M�X���W�R�þ�D�Q���L�]�Q�R�V���N�R�M�L���ü�H���W�U�H�E�D�W�L���S�O�D�W�L�W�L���M�H�U���V�H���X�V�O�X�J�H���R�E�L�þ�Q�R���W�L�M�H�N�R�P���S�U�X�å�D�Q�M�D��

�S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�M�X�� �Q�M�L�K�R�Y�L�P�� �L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�Q�L�P�� �S�R�W�U�H�E�D�P�D���� �.�R�U�L�V�Q�L�F�L���� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�P�D�Q�M�L�O�L�� �U�D�]�L�Q�X��

�S�H�U�F�L�S�L�U�D�Q�R�J���U�L�]�L�N�D�����E�L�W���ü�H���V�S�U�H�P�Q�L���S�O�D�W�L�W�L���Y�L�ã�X���F�L�M�H�Q�X���X�V�O�X�J�H�����1�R�Y�L�M�H���Fjenovne strategije 

�R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X�����I�R�U�P�L�U�D�Q�M�H���F�L�M�H�Q�D���R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�Q�R���Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�����U�H�O�D�F�L�M�V�N�R���I�R�U�P�L�U�D�Q�M�H���F�L�M�H�Q�D��

i formiranje cijena orijentirano na efikasnost. Ove strategije navedene su na slici 7. 

 

Slika 7. Nove cjenovne strategije 

 
Izvor: izrada autora prema Bateson, J.E.G. i K. Douglas Hoffman, Marketing usluga, 4. izdanje, Beograd, 

Data Status, 2013., str. 162.  

 

Strategija formiranja cijena na osnovu zadovoljstva usmjerena je na smanjenje 

percipiranog rizika povezanog s kupnjo�P�� �X�V�O�X�J�D�� �W�H�� �Q�D�� �S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H�� �F�L�O�M�Q�L�K�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �N�R�M�L��

�W�U�D�å�H�� �V�L�J�X�U�Q�R�V�W���� �*�D�U�D�Q�F�L�M�D�� �Q�D�� �X�V�O�X�J�X�� �S�R�N�D�]�X�M�H�� �G�D�� �M�H�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �S�R�V�Y�H�ü�H�Q�R�� �S�U�X�å�D�Q�M�X��

kvalitetnih usluga. Ako korisnici nisu zadovoljni uslugom, mogu iskoristiti garanciju 

�N�D�N�R�� �E�L�� �L�P�� �V�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�L�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �L�O�L�� �G�M�H�O�R�P�L�þ�Q�R�� �U�H�I�X�Q�G�L�U�D�O�L���� �)�R�U�P�L�Uanje cijene na 

�R�V�Q�R�Y�X�� �N�R�U�L�V�W�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �Q�D�S�O�D�ü�X�M�H�� �F�L�M�H�Q�X�� �X�V�O�X�J�H�� �N�R�M�X�� �V�X�� �]�D�L�V�W�D�� �N�R�U�L�V�W�L�O�L���� �6�W�U�D�W�H�J�L�M�D��

fiksnih cijena usmjerena je na smanjenje nesigurnosti korisnika u vezi s cijenom usluge 

�W�D�N�R���G�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���S�O�D�W�H���I�L�N�V�Q�X���F�L�M�H�Q�X���S�U�L�M�H���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H�����5�H�O�Dcijsko formiranje cijena 

�Q�D�V�W�R�M�L�� �X�Q�D�S�U�L�M�H�G�L�W�L�� �R�G�Q�R�V�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �V�� �F�L�O�M�Q�L�P�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �'�X�J�R�U�R�þ�Q�L�� �X�J�R�Y�R�U�L��

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���Q�X�G�H���F�M�H�Q�R�Y�Q�H���L���Q�H�F�M�H�Q�R�Y�Q�H���N�R�U�L�V�W�L���N�D�N�R���E�L���G�X�J�R�J�R�G�L�ã�Q�M�H���V�X�U�D�ÿ�L�Y�D�O�L���V���L�V�W�L�P��

�S�U�X�å�D�W�H�O�M�H�P�� �X�V�O�X�J�H���� �6�W�U�D�W�H�J�L�M�D�� �R�E�M�H�G�L�Q�M�D�Y�D�Q�M�D�� �F�L�M�H�Q�D�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �Y�L�ã�H��usluge u jednom 
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paketu koje se prodaju po jednoj cijeni. Kombinirano objedinjavanje koje 

�S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�� �G�R�G�D�Y�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�H�� �%�� �X�V�O�X�]�L�� �$�� �P�R�å�H�� �S�R�Y�H�ü�D�W�L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �L��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�W�L���L�P�L�G�å���S�R�G�X�]�H�ü�D�����)�R�U�P�L�U�D�Q�M�H���F�L�M�H�Q�D���Q�D�����R�V�Q�R�Y�X���H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W�L���L�P�D���X���F�L�O�M�X���S�U�L�Y�X�üi 

�ã�W�H�G�O�M�L�Y�H���N�X�S�F�H���S�U�X�å�D�Q�M�H�P���Q�D�M�E�R�O�M�H���L���W�U�R�ã�N�R�Y�Q�R���Q�D�M�L�V�S�O�D�W�L�Y�L�M�H���X�V�O�X�J�H���]�D���G�D�Q�X���F�L�M�H�Q�X���� 

 

3.3. Promocija  

 

�3�U�R�P�R�F�L�M�D�� �M�H�� �L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�D�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �N�R�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �L�� �M�D�Y�Q�R�V�W�L�� �S�U�X�å�D��

informacije o koristima i pogodnostima kupovine nekog proizvoda i usluga. Nastoji 

�X�W�M�H�F�D�W�L���Q�D���Q�M�L�K�R�Y�X���N�X�S�R�Y�L�Q�X���L���U�D�]�O�L�N�R�Y�D�W�L���S�R�G�X�]�H�ü�D���L���Q�M�H�J�R�Y�X���S�R�Q�X�G�X���R�G���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H������

�7�D�N�R�ÿ�H�U���� �S�U�R�P�R�F�L�M�R�P�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �S�R�N�X�ã�D�Y�D�M�X�� �L�]�J�U�D�G�L�W�L�� �S�R�]�L�W�L�Y�D�Q�� �L�P�L�G�å���� �,�Q�I�R�U�P�L�U�D�Q�M�H����

�X�Y�M�H�U�D�Y�D�Q�M�H�� �L�� �S�R�G�V�M�H�ü�D�Q�M�H�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K�� �L�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�K�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �Q�D�� �X�V�O�X�å�Q�X ponudu 

�S�R�G�X�]�H�ü�D���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���F�L�O�M�H�Y�H���S�U�R�P�R�F�L�M�H�����.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L���S�U�R�F�H�V���R�G�Q�R�V�L���V�H���Q�D���S�U�R�F�H�V��

�S�R�P�R�ü�X���N�R�M�H�J���V�H���R�G�Y�L�M�D���S�U�L�M�H�Q�R�V���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���L�]�P�H�ÿ�X���R�V�R�E�H���N�R�M�D���ã�D�O�M�H���S�R�U�X�N�X���L���R�V�R�E�H��

koja prima �W�X���L�V�W�X���S�R�U�X�N�X�����1�D���V�O�L�F�L���������P�R�å�H���V�H vidjeti kako se odvija proces te koji ga 

�H�O�H�P�H�Q�W�L���þ�L�Q�H���� 

 

Slika 8. Komunikacijski proces 

 

 
Izvor: �-�X�U�N�R�Y�L�ü���� �=������ �9�D�å�Q�R�V�W�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �X�� �I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D�Q�M�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �'�R�V�W�X�S�Q�R�� �Q�D�� 

file:///C:/Users/Korisnik/Downloads/Pages_from_ekonomski_vjesnik_2012_2_14%20(1).pdf.Datum 

pristupa: 26.4.2019. 

 

�.�D�N�R���E�L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L���S�U�R�F�H�V���E�L�R���X�V�S�M�H�ã�D�Q�����Y�D�å�Q�R���M�H���G�D���S�U�L�P�D�W�H�O�M���U�D�]�X�P�L�M�H���S�R�U�X�N�X���N�R�M�X��

�S�U�L�P�D�����+�R�ü�H���O�L���S�U�L�P�D�W�H�O�M���V�K�Y�D�W�L�W�L���S�R�U�X�N�X���R�Y�L�V�L�W���ü�H���R���H�O�H�P�H�Q�W�L�P�D���N�D�R���ã�W�R���V�X�����S�U�L�M�H�Q�R�V�Q�L�F�L��

poruke, karakter poruke, interpretacija poruke, okolina i tako dalje. Proces 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �V�� �L�]�Y�R�U�R�P�� �N�R�M�L�� �V�H�� �R�G�Q�R�V�L�� �Q�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �N�R�M�H�� �ã�D�O�M�H�� �S�U�R�G�D�M�Q�X��

file:///C:/Users/Korisnik/Downloads/Pages_from_ekonomski_vjesnik_2012_2_14%20(1).pdf.Datum
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�S�R�U�X�N�X�� �S�U�L�P�D�W�H�O�M�L�P�D���� �3�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�� �ã�D�O�M�H�� �V�Y�R�M�H�� �P�L�V�O�L�� �L�� �L�G�H�M�H�� �S�U�L�P�D�W�H�O�M�X�� �Noje trebaju biti 

prezentirane tako da ih on razumije. Zato je potrebno provesti kodiranje koje se odnosi 

�Q�D���R�E�O�L�N�R�Y�D�Q�M�H���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�H���S�R�U�X�N�H���N�R�M�D���L�G�H�M�H���L���P�L�V�O�L���S�U�X�å�D���S�U�L�P�D�W�H�O�M�X���X���V�L�P�E�R�O�L�þ�N�R�M���I�R�U�P�L��

�N�R�M�X�� �R�Q�� �U�D�]�X�P�L�M�H���� �3�U�L�P�D�W�H�O�M�L�� �V�X�� �R�V�R�E�H�� �L�O�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�R�M�D�� �G�H�N�R�Giraju primljenu poruku 

�W�D�N�R���G�D���S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�H�Y�H���V�L�P�E�R�O�H���S�U�H�W�Y�D�U�D�M�X���X���Q�M�H�J�R�Y�H���P�L�V�O�L���L���L�G�H�M�H�����%�X�N�H���L�O�L���ã�X�P�R�Y�L���P�R�J�X 

�V�H�� �S�R�M�D�Y�L�W�L�� �W�L�M�H�N�R�P�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�R�J�� �S�U�R�F�H�V�D�� �ã�W�R�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �Q�H�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H�� �S�R�U�X�N�H����

�8�]�U�R�N���P�R�J�X���E�L�W�L���N�U�L�Y�L���V�L�P�E�R�O�L�����N�U�L�Y�L���R�G�D�E�L�U���P�H�G�L�M�D�����J�U�H�ã�N�H���X���P�Hdiju. 

 

�3�U�R�P�R�W�L�Y�Q�L�� �V�S�O�H�W�� �V�D�G�U�å�L�� �H�O�H�P�H�Q�W�H�� �S�R�S�X�W���� �R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�D���� �R�V�R�E�Q�H�� �S�U�R�G�D�M�H���� �X�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�D��

�S�U�R�G�D�M�H���� �S�X�E�O�L�F�L�W�H�W�D���� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �M�D�Y�Q�R�ã�ü�X�� �W�H�� �L�]�U�D�Y�Q�R�J�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D�����2�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�H��

�S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �P�D�V�R�Y�Q�X�� �S�O�D�ü�H�Q�X���S�U�R�P�R�F�L�M�X�� �W�H��neosobno komuniciranje �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �S�X�W�H�P��

medija. Koris�Q�L�F�L�P�D�� �S�U�X�å�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �X�V�O�X�J�D�P�D���� �2�V�R�E�Q�D�� �S�U�R�G�D�M�D�� �V�H�� �R�G�Q�R�V�L�� �Q�D��

�V�X�V�U�H�W�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�D�� �L�� �S�U�L�P�D�W�H�O�M�D�� �X�V�O�X�J�D�� �V�� �F�L�O�M�H�P�� �H�G�X�N�D�F�L�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �L�� �S�U�R�P�R�F�L�M�H��

preferencija prema nekoj usluzi ili marki. �8�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�H�� �S�U�R�G�D�M�H��nastoji potaknuti 

korisnike da uslugu kori�V�W�H���þ�H�ã�ü�H���L���X���Y�H�ü�R�M���N�R�O�L�þ�L�Q�L�����3�X�E�O�L�F�L�W�H�W���M�H�V�W���P�L�ã�O�M�H�Q�M�H���I�R�U�P�L�U�D�Q�R��

�Q�D���W�U�å�L�ã�W�X���N�R�M�H���M�H���S�R�G���X�W�M�H�F�D�M�H�P���Y�L�M�H�V�W�L���L�O�L���þ�O�D�Q�N�D���R�E�M�D�Y�O�M�H�Q�R�J���X���P�H�G�L�M�L�P�D�����Q�H���S�O�D�ü�D���V�H���W�H��

�M�H�� �Y�H�]�D�Q�R�� �X�]�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �L�O�L�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �2�G�Q�R�V�L�� �V�� �M�D�Y�Q�R�ã�ü�X�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X��

aktivnosti koje su usmj�H�U�H�Q�H���Q�D���W�R���G�D���V�H���V�D�J�O�H�G�D�M�X���L���S�U�L�K�Y�D�W�H���Q�D�S�R�U�L���S�R�G�X�]�H�ü�D�����&�L�O�M���M�H��

�S�R�V�W�L�]�D�Q�M�H���L���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���S�R�]�L�W�L�Y�Q�R�J���L�P�L�G�å�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���N�D�R���V�X�E�M�H�N�W�D���N�R�M�L���G�M�H�O�X�M�H���X���L�Q�W�H�U�H�V�X��

javnosti. �,�]�U�D�Y�Q�L���P�D�U�N�H�W�L�Q�J���V�H���R�G�Q�R�V�L���Q�D���L�]�U�D�Y�Q�R���R�E�U�D�ü�D�Q�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���S�X�W�H�P���S�R�ã�W�H����

telefona, elektronsk�H���S�R�ã�W�H�����I�D�N�V�D���L���R�V�W�D�O�L�P���Q�D�þ�L�Q�L�P�D�� 

 

�.�R�G���S�U�Y�R�J���R�E�O�L�N�D���X�V�O�X�J�H�����S�U�R�L�]�Y�R�G���V���X�G�M�H�O�R�P���X�V�O�X�J�H�������R�J�O�D�ã�D�Y�D�W���ü�H���V�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�����D�O�L���D�N�R��

�M�H���X�V�O�X�J�D���N�R�M�D���G�R�O�D�]�L���V���S�U�R�L�]�Y�R�G�R�P���E�R�O�M�D���R�G���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H���R�Q�G�D���ü�H���Q�D�J�O�D�V�D�N���E�L�W�L���Q�D���Q�M�X����

�3�U�L�P�M�H�U�L�F�H���� �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�� �D�X�W�R�P�R�E�L�O�D�� �P�R�å�H�� �R�J�O�D�ã�D�Y�D�W�L�� �G�Y�R�J�R�G�L�ã�Q�M�L�� �E�H�V�S�O�D�W�D�Q�� �W�H�K�Q�L�þ�N�L��

pregled za automobil. Kod drugog oblika usluge (usluga s udjelom proizvoda), 

�Q�D�J�O�D�V�D�N���ü�H���E�L�W�L���Q�D���G�R�G�D�W�Q�R�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�X���N�R�M�L���S�U�X�å�D���N�R�U�L�V�W�L���Q�H�ã�W�R���E�R�O�M�H���R�G���N�R�Q�N�X�U�H�Q�D�W�D����

�1�D���S�U�L�P�M�H�U�����N�R�]�P�H�W�L�þ�D�U���N�R�U�L�V�W�L���E�R�O�M�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�H���]�D���Q�M�H�J�X���O�L�F�D���R�G���N�R�Q�N�X�U�H�Q�D�W�D�����.�R�G���W�U�H�ü�H�J��

�R�E�O�L�N�D�����þ�L�V�W�H���X�V�O�X�J�H�����R�J�O�D�ã�D�Y�D���V�H���X�V�O�X�J�D���N�R�M�D���V�H���S�U�R�G�D�M�H���L���V�Y�D���R�S�L�S�O�M�L�Y�D���G�R�E�U�D���Y�H�]�D�Qa 

uz nju (osoblje, interijer).  
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3.4. Distribucija  

 

�8�V�O�X�J�H���V�H���S�U�X�å�D�M�X���Q�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P���P�M�H�V�W�X���X���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R���Y�U�L�M�H�P�H�����.�R�U�L�V�Q�L�F�L���P�R�U�D�M�X���G�R�ü�L���X��

�X�V�O�X�å�Q�R�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �P�R�J�O�L�� �N�X�S�L�W�L�� �L�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �X�V�O�X�J�X���� �Ä�8�V�O�X�å�Q�L�� �D�P�E�L�M�H�Q�W�� �W�U�H�E�D�� �E�L�W�L��

�S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q���V�W�X�S�Q�M�X���X�N�O�M�X�þ�H�Q�R�V�W�L���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���X���S�U�R�F�H�Vu �S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���³8 Ako su usluge 

�L�Q�W�H�U�S�H�U�V�R�Q�D�O�Q�H���� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�� �X�V�O�X�J�D�� �L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �G�L�M�H�O�H�� �]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�L�� �S�U�R�V�W�R�U���� �1�D�� �S�U�L�P�M�H�U����

kor�L�V�Q�L�N�� �P�R�U�D�� �G�R�ü�L�� �X�� �N�R�]�P�H�W�L�þ�N�L�� �V�D�O�R�Q�� �N�D�N�R�� �E�L�� �G�R�E�L�R�� �X�V�O�X�J�X�� �ã�P�L�Q�N�D�Q�M�D���� �8�V�O�X�å�Q�R��

�R�N�U�X�å�H�Q�M�H���W�U�H�E�D���R�O�D�N�ã�D�W�L���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�X���L�]�P�H�ÿ�X���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���P�R�U�D���E�L�W�L���U�D�]�Y�L�M�H�Q�R��

u skladu s potrebama obje strane. �$�N�R���V�X���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���V�D�V�W�D�Y�Q�L���G�L�R���S�U�R�F�H�V�D���N�D�R���X���V�O�X�þ�D�M�X��

kozme�W�L�þ�N�R�J�� �V�D�O�R�Q�D���� �X�V�O�X�å�Q�R�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �P�R�U�D�� �E�L�W�L�� �Q�D�� �O�R�N�D�F�L�M�L�� �N�R�M�D�� �M�H�� �O�D�N�R�� �G�R�V�W�X�S�Q�D��

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �.�D�G�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �G�R�O�D�]�H�� �X�� �X�V�O�X�å�Q�R�� �S�R�G�X�]�H�ü�H���� �R�þ�H�N�X�M�X�� �X�U�H�G�D�Q�� �R�E�M�H�N�W�� �O�L�M�H�S�R��

�X�U�H�ÿ�H�Q�����S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�R���R�V�R�E�O�M�H�����G�R�Y�R�O�M�Q�R���S�U�R�V�W�R�U�D���]�D���N�U�H�W�D�Q�M�H����Korisnici vrednuju usluge 

na temelj�X�� �I�L�]�L�þ�N�L�K�� �H�O�H�P�H�Q�D�W�D���� �1�D�� �S�U�L�P�M�H�U���� �X�Q�L�I�R�U�P�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X�� �G�R�M�D�P��

profesionalnosti kod korisnika. �&�M�H�Q�L�N�� �L�� �E�U�R�ã�X�U�H�� �S�U�X�å�D�M�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �R��

�S�R�Q�X�G�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�����3�U�X�å�D�W�H�O�M�L�� �X�V�O�X�J�D�� �P�R�U�D�M�X�� �V�H�� �S�R�W�U�X�G�L�W�L�� �G�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �G�R�E�L�M�X�� �S�R�]�L�W�L�Y�Q�R��

iskustvo te da s�H���S�R�å�H�O�H���Y�U�D�W�L�W�L���� 

 

�'�D�Q�D�ã�Q�M�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �V�X�� �]�D�K�W�M�H�Y�Q�L�� �S�D�� �å�H�O�H�� �Y�H�ü�X�� �E�U�]�L�Q�X�� �X�V�O�X�å�L�Y�D�Q�M�D�� �L�� �Q�H�� �Y�R�O�H�� �þ�H�N�D�W�L����

�3�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�D���L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���X�V�O�X�J�H���R�G�Y�L�M�D�M�X���V�H���L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R���S�D��dolazi do toga da nekoliko 

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �G�L�M�H�O�L�� �L�V�W�R�� �L�V�N�X�V�W�Y�R�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H���� �.�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �L�]�E�M�H�J�Oo stvaranje velikog 

broja korisnika na istom mjestu u isto vrijeme, postoji opcija rezerviranja. Korisnici 

�P�R�J�X���N�R�Q�W�D�N�W�L�U�D�W�L���R�V�R�E�O�M�H���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�R�J���V�D�O�R�Q�D���L���Q�D�U�X�þ�L�W�L���V�H���]�D���V�O�R�E�R�G�D�Q���W�H�U�P�L�Q���S�R���å�H�O�M�L����

�8���V�O�X�þ�D�M�X���L���G�D���G�R�ÿ�H���G�R���þ�H�N�D�Q�M�D���S�U�L�M�H���]�D�N�D�]�D�Q�R�J���W�H�U�P�L�Q�D, korisnici mogu skratiti svoje 

�Y�U�L�M�H�P�H���þ�L�W�D�M�X�ü�L���þ�D�V�R�S�L�V�H���L���U�D�]�J�R�Y�R�U�R�P���V���R�V�W�D�O�L�P���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�����3�U�Y�L���G�R�M�P�R�Y�L���L�P�D�M�X���Y�H�O�L�N�L��

�X�W�M�H�F�D�M���Q�D���S�U�R�F�M�H�Q�X���F�M�H�O�R�N�X�S�Q�R�J���L�V�N�X�V�W�Y�D���E�H�]���R�E�]�L�U�D���Q�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���X�V�O�X�J�H���S�R�V�O�L�M�H���þ�H�N�D�Q�M�D����

�=�D�W�R�� �V�H�� �R�V�R�E�O�M�H�� �X�Y�L�M�H�N�� �P�R�U�D�� �S�R�W�U�X�G�L�W�L�� �S�U�X�å�L�W�L�� �X�V�O�X�J�X�� �Qa vrijeme kako bi korisnici bili 

zadovoljni. 

 

Kod usluga, istovr�H�P�H�Q�R�V�W�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H�� �L�� �S�R�W�U�R�ã�Q�M�H�� �S�R�Y�H�]�D�Q�H�� �V�� �L�V�S�R�U�X�N�R�P�� �X�V�O�X�J�D��

�R�J�U�D�Q�L�þ�D�Y�D�M�X�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �S�R�V�U�H�G�Q�L�N�D���� �8�V�O�X�J�H�� �V�H�� �X�J�O�D�Y�Q�R�P�� �S�U�X�å�D�M�X�� �N�U�R�]�� �Q�H�S�R�V�U�H�G�Q�H��

kanale d�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�H�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����U�D�]�Y�R�M�H�P��tehnologije dolazi do promjene prirode kanala 

                                                           
8 J. E. G. Bateson, K. Douglas Hoffman, op. cit., str. 213. 
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�G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�H�� �S�D�� �V�H�� �X�� �V�Y�H�� �Y�H�ü�H�P�� �E�U�R�M�X�� �M�D�Y�O�M�D�M�X�� �L�� �S�R�V�U�H�G�Q�L�� �N�D�Q�D�O�L�� �G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�H���� �7�R�� �V�X�� �Q�D��

primjer, internet bankarstvo ili prodaja putem interneta. 

 

Kod prvog oblika usluge, potrebno je proizvesti i osigurati dovoljan broj proizvoda i 

�Q�M�L�K�R�Y�L�K���G�L�M�H�O�R�Y�D���N�R�M�L���V�X���S�R�W�U�H�E�Q�L���]�D���P�U�H�å�X���G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�V�N�L�K���F�H�Q�W�D�U�D���� �.�R�G���G�U�X�J�R�J���R�E�O�L�N�D��

�X�V�O�X�J�H�����Q�D���S�U�L�P�M�H�U�����V�X�V�U�H�W�O�M�L�Y�R�V�W���N�R�Q�R�E�D�U�D���X���U�H�V�W�R�U�D�Q�X���X�W�M�H�F�D�W���ü�H���Q�D���W�R���K�R�ü�H���O�L���O�M�X�G�L���W�U�D�å�L�W�L��

�X�V�O�X�J�X���E�D�ã���X���W�R�P���U�H�V�W�R�U�D�Q�X���L���S�R�Q�R�Y�R���V�H���Y�U�D�ü�D�W�L���� �8�� �W�U�H�ü�H�P���R�E�O�L�N�X���X�V�Ouge, na primjer, 

�þ�X�Y�D�Q�M�H���G�M�H�F�H���U�H�]�X�O�W�L�U�D�W���ü�H���X�V�S�M�H�K�R�P���L�]���þ�L�Q�M�H�Q�L�F�H���G�D���V�H���W�D���X�V�O�X�J�D���S�U�X�å�D���X���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P��

prostoru. 

 

3.5. Ljudi  

 

�9�D�å�D�Q�� �L�]�Y�R�U�� �G�L�I�H�U�H�Q�F�L�M�D�F�L�M�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �X�V�O�X�å�Q�R�� �R�V�R�E�O�M�H���� �0�Q�R�J�D�� �X�V�O�X�å�Q�D��

�S�R�G�X�]�H�ü�D���V�Y�R�M���X�V�S�M�H�K���P�R�J�X���]�D�K�Y�D�O�L�W�L���X�S�U�D�Y�R���]�D�S�R�V�O�Hnicima, njihovom znanju, stavu, 

�E�U�]�L�Q�L�� �U�H�D�N�F�L�M�H���� �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L�� �]�D�� �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�R�E�O�H�P�D���� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �L��

ljubaznosti. Zaposlenici obavljaju aktivnosti izravnog kontakta. Oni su u interakciji s 

korisnicima usluga, internom organizacijom i strukturo�P���W�H���V���Y�D�Q�M�V�N�L�P���R�N�U�X�å�H�Q�M�H�P�����1�D��

�W�H�P�H�O�M�X�� �R�G�Q�R�V�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �L�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �P�R�J�X�� �G�R�Q�L�M�H�W�L�� �V�X�G�R�Y�H�� �R��

�N�Y�D�O�L�W�H�W�L���X�V�O�X�J�H�����D�O�L���L���R���V�D�P�R�P���S�R�G�X�]�H�ü�X���� 

 

Kako bi zaposlenici i korisnici bili zadovoljni, �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �S�U�R�Y�H�V�W�L�� �R�E�X�N�X���� �7�H�K�Q�L�þ�N�D��

obuka se provodi kako bi zaposlenici znali obavljati operativne uloge u isporuci usluge. 

Oni moraju znati koristiti tehnologiju koju imaju na raspolaganju. Na primjer, 

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �P�R�U�D�M�X�� �S�R�]�Q�D�Y�D�W�L�� �V�X�V�W�D�Y�� �X�S�L�V�L�Y�D�Q�M�D�� �Q�D�U�X�G�å�E�L�� �X�� �U�H�V�W�R�U�D�Q�L�P�D�� �E�U�]�H�� �K�U�D�Q�H����

�,�]�X�]�H�W�Q�R���]�Q�D�þ�D�M�Q�D���M�H��i interpersonalna obuka zaposlenika kako bi se znali ophoditi s 

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �8�V�O�X�å�Q�R�� �R�V�R�E�O�M�H�� �X�V�W�Y�D�U�L�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �P�H�G�L�M�� �S�R�P�R�ü�X�� �N�R�M�H�J�� �S�R�G�X�]�H�ü�H��

�N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�� �V�D�� �V�Y�R�M�L�P�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �L�� �R�N�R�O�L�Q�R�P���� �=�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �V�X�� �Y�D�å�Q�L�� �M�H�U�� �V�X�� �R�Q�L�� �L�]�Y�R�U��

informacija koje su potrebne za �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �X�V�O�X�J�H�� �L�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �X�N�X�S�Q�H��

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �X�V�O�X�J�H���� �1�L�M�H�� �Y�D�å�Q�R�� �V�D�P�R�� �U�D�G�L�W�L�� �Q�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �Y�H�ü�� �L�� �Q�D��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�X�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�� �N�R�M�L�� �V�X�� �L�Q�W�H�U�Q�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �3�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�W�L��

�Q�M�L�K�R�Y�H���S�R�W�U�H�E�H�����å�H�O�M�H���L���V�W�D�Y�R�Y�H���N�D�N�R���E�L���V�H���R�W�N�U�L�O�L���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L���S�U�R�E�O�H�P�L���X���S�R�G�X�]�H�ü�X�����.�R�G��

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���Y�D�å�Q�R���M�H���L�V�W�U�D�å�L�W�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���S�R�V�O�R�P�����Q�D�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P�D�����N�R�O�H�J�D�P�D�����S�O�D�ü�R�P����

radnim uvjetima, �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���Q�D�S�U�H�G�R�Y�D�Q�M�D�����S�R�W�U�H�E�X za treningom i edukacijom.  
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Uloge izravnog kontakta koje zaposlenici trebaju igrati mogu izazvati stres i pritisak. 

Sukob osobnosti i uloge odnosi se na neslaganje osobnosti zaposlenika i uloge koju 

�W�U�H�E�D���L�J�U�D�W�L���X���S�R�G�X�]�H�ü�X�����'�U�X�J�D���Y�U�V�W�D���V�X�N�R�E�D���M�H�V�W���V�X�N�R�E���L�]�P�H�ÿ�X���S�R�G�X�]�H�ü�D���L���N�R�U�L�V�Q�L�N�D����

Javlja se kad korisnici usluga zahtijevaju neke usl�X�J�H�� �N�R�M�H�� �N�U�ã�H�� �S�U�D�Y�L�O�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D����

�6�X�N�R�E�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �V�H�� �M�D�Y�O�M�D�� �]�D�W�R�� �ã�W�R�� �M�H���X�� �Y�H�ü�L�Q�L�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �L�V�S�R�U�X�N�H�� �S�U�L�V�X�W�D�Q�� �Y�H�ü�L��

broj korisnika koji imaju utjecaj na individualno iskustvo svakog pojedinca. Kako bi se 

�R�Y�L���V�X�N�R�E�L���U�L�M�H�ã�L�O�L���X�V�O�X�å�Q�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���W�U�H�E�D�O�D��bi tra�å�L�W�L���P�L�ã�O�M�H�Q�M�D���L���V�X�J�H�V�W�L�M�H zaposlenika u 

�Y�H�]�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J���S�U�R�E�O�H�P�D���W�H���L�P���S�R�N�D�]�D�W�L���U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H�����.�R�U�L�V�Q�L�F�L���X�V�O�X�J�D���Q�H���E�L���W�U�H�E�D�O�L��

�W�U�D�å�L�W�L�� �X�V�O�X�J�H�� �N�R�M�H�� �L�P�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �Q�L�M�H�� �X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �S�U�X�å�L�W�L���� �D�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �Q�H�� �E�L�� �V�P�M�H�O�R��

�S�U�H�W�M�H�U�L�Y�D�W�L���X���V�Y�R�M�L�P���R�J�O�D�ã�L�Y�D�þ�N�L�P���S�R�U�X�N�D�P�D���M�H�U �Q�D���W�D�M���Q�D�þ�L�Q���V�H���S�R�Y�H�ü�D�Y�D�M�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �.�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �V�P�D�Q�M�L�R�� �V�X�N�R�E�� �P�H�ÿ�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D, oni bi trebali imati relativno 

�M�H�G�Q�D�N�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�����$�N�R���R�þ�H�N�X�M�X���L�V�W�X���U�D�]�L�Q�X���X�V�O�X�J�H���L���S�R�Q�D�ã�D�M�X���V�H���S�R���L�V�W�R�P���V�F�H�Q�D�U�L�M�X����

�ã�D�Q�V�H���]�D���V�X�N�R�E���V�X���V�P�D�Q�M�H�Q�H���� �=�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���L�Q�W�H�U�Q�L�K���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���X�W�M�H�þ�H���Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R��

�H�N�V�W�H�U�Q�L�K�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �ã�W�R�� �M�H�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�R�� �]�D�� �R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�H�� �G�X�J�R�U�R�þ�Q�L�K�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�L�K�� �F�L�O�M�H�Y�D��

�S�R�G�X�]�H�ü�D�� 

 

3.6. �)�L�]�L�þ�N�R���R�N�U�X�å�H�Q�M�H 

 

�8�V�O�X�å�Q�L�� �D�P�E�L�M�H�Q�W���R�]�Q�D�þ�D�Y�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H �I�L�]�L�þ�N�L�K�� �H�O�H�P�H�Q�D�W�D��s ciljem kreiranja �X�V�O�X�å�Q�Rg 

�R�N�U�X�å�H�Q�M�D. Model us�O�X�å�Q�R�J���D�P�E�L�M�H�Q�W�D���X�N�O�M�X�þ�X�M�H���S�H�W���I�D�]�D���N�R�M�H���S�R�þ�L�Q�M�X���S�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�P��

�V�W�L�P�X�O�D�Q�V�D���N�R�M�L���R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X���D�P�E�L�M�H�Q�W�D�O�Q�H���X�Y�M�H�W�H�����S�U�R�V�W�R�U�����V�L�P�E�R�O�H�����]�Q�D�N�R�Y�H���L���S�U�H�G�P�H�W�H��

�]�D���X�S�R�U�D�E�X�����$�P�E�L�M�H�Q�W�D�O�Q�L���X�Y�M�H�W�L���R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X���J�O�D�]�E�X�����E�X�N�X�����R�V�Y�M�H�W�O�M�H�Q�M�H�����N�Y�D�O�L�W�H�W�X���]�U�D�N�D����

�3�U�R�V�W�R�U���R�E�X�K�Y�D�ü�D���R�S�U�H�P�X�����Q�D�P�M�H�ã�W�D�M���L���L�]�J�O�H�G���R�E�M�H�N�W�D�����6�L�P�E�R�O�L�����]�Q�D�N�R�Y�L���L���S�U�H�G�P�H�W�L���]�D��

�X�S�R�U�D�E�X�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X�� �V�L�J�Q�D�O�H�� �N�R�M�L�� �X�V�P�M�H�U�D�Y�D�M�X�� �W�R�N�� �X�V�O�X�å�Q�R�J�� �S�U�R�F�H�V�D���� �S�U�H�G�P�H�W�H�� �]�D��

osobnu upotrebu.  

 

�1�D�N�R�Q�� �G�L�P�H�Q�]�L�M�D�� �I�L�]�L�þ�N�R�J�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�D���� �V�O�L�M�H�G�L�� �G�U�X�J�D�� �I�D�]�D�� �S�R�G�� �Q�D�]�L�Y�R�P�� �K�R�O�L�V�W�L�þ�N�R��

�R�N�U�X�å�H�Q�M�H�����Ä�7�R���M�H���S�H�U�F�H�S�F�L�M�D���X�V�O�X�å�Q�R�J���D�P�E�L�M�H�Q�W�D���N�R�M�X���V�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���I�R�U�P�L�U�D�O�L��

�Q�D���W�H�P�H�O�M�X���G�L�P�H�Q�]�L�M�D���I�L�]�L�þ�N�R�J���R�N�U�X�å�H�Q�M�D���³9 �,�P�D�M�X�ü�L���X���Y�L�G�X���V�Y�R�M�H���F�L�O�M�Q�R���W�U�å�L�ã�W�H�����S�R�G�X�]�H�ü�H��

�E�L�� �W�U�H�E�D�O�R�� �U�D�]�Y�L�M�D�W�L�� �V�Y�R�M�� �X�V�O�X�å�Q�L�� �D�P�E�L�M�H�Q�W���� �.�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �N�R�M�L�� �G�R�Q�R�V�H�� �R�G�O�X�N�X�� �R�� �N�X�S�R�Y�L�Q�L�� �Q�D��

temelj�X���F�L�M�H�Q�D���Q�D�]�L�Y�D�M�X���V�H���H�N�R�Q�R�P�L�þ�Q�L�P���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�����6���G�U�X�J�H���V�W�U�D�Q�H���V�X���S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�L��

                                                           
9 Ibidem, str. 216. 
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�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �N�R�M�L�� �V�X�� �P�D�Q�M�H�� �F�M�H�Q�R�Y�Q�R�� �R�V�M�H�W�O�M�L�Y�L�� �W�H�� �Y�R�O�H�� �G�D�� �L�P�� �V�H�� �S�R�N�O�D�Q�M�D�� �S�D�å�Q�M�D���� �$�S�D�W�L�þ�Q�L��

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L���W�U�D�å�H���X�J�R�G�Q�R�V�W�����D���H�W�L�þ�N�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���S�R�G�U�å�D�Y�D�W���ü�H���O�R�N�D�O�Q�D���L���P�D�O�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���� 

 

�7�U�H�üa f�D�]�D�� �R�G�Q�R�V�L�� �V�H�� �Q�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�H �N�R�M�L�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D�� �U�H�D�N�F�L�Me zaposlenika i 

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����7�L���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L �S�R�P�D�å�X���X���R�E�M�D�ã�Q�M�D�Y�D�Q�M�X���Y�D�U�L�U�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�D���R�G���M�H�G�Q�R�J���G�R���G�U�X�J�R�J��

�S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�D���L���N�R�G���L�V�W�R�J���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H�����5�H�D�N�F�L�M�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���Q�D���D�P�E�L�M�H�Q�W���S�R�G��

utjecajem �V�X�� �Q�M�L�K�R�Y�R�J�� �H�P�R�W�L�Y�Q�R�J�� �V�W�D�Q�M�D���� �3�R�Q�H�N�D�G�� �V�X�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �U�D�V�S�R�O�R�å�H�Q�L�� �]�D��

�U�D�]�J�R�Y�R�U���V���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�����D���S�R�Q�H�N�D�G���V�X���Q�H�U�Y�R�]�Q�L���L���Q�H���å�H�O�H���U�D�]�J�R�Y�D�U�D�W�L���� 

 

Sli�M�H�G�H�ü�D���I�D�]�D���M�H�V�X���L�Q�W�H�U�Q�H���U�H�D�N�F�L�M�H���N�R�M�H���R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X���H�P�R�W�L�Y�Q�H�����I�L�]�L�R�O�R�ã�N�H���L���N�R�J�Q�L�W�L�Y�Q�H��

�U�H�D�N�F�L�M�H�����2�V�M�H�ü�D�M�L���N�R�M�L���V�X���R�G�J�R�Y�R�U���Q�D���X�V�O�X�å�Q�L���D�P�E�L�M�H�Q�W���S�R�G�X�]�H�ü�D���þ�L�Q�H���H�P�R�W�L�Y�Q�H���U�H�D�N�F�L�M�H����

�1�D�� �S�U�L�P�M�H�U���� �P�L�U�L�V�L�� �P�R�J�X�� �S�R�M�H�G�L�Q�F�H���D�V�R�F�L�U�D�W�L�� �Q�D�� �Q�H�N�L���S�U�R�ã�O�L�� �G�R�J�D�ÿ�D�M���N�R�M�L�� �L�P�� �Q�R�V�L�� �O�L�M�H�S�D��

�V�M�H�ü�D�Q�M�D���� �)�L�]�L�þ�N�H�� �U�H�D�N�F�L�M�H�� �Q�D�� �D�P�E�L�M�H�Q�W��odnose se na ugodnost ili neugodnost. Na 

�S�U�L�P�M�H�U���� �X�� �N�D�I�L�ü�L�P�D�� �J�G�M�H�� �M�H�� �M�D�N�R�� �J�O�D�V�Q�D�� �J�O�D�]�E�D���� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �ü�H�� �V�H�� �R�V�M�H�ü�D�W�L�� �Q�H�X�J�R�G�Q�R�� �M�H�U��

�Q�H�ü�H���P�R�ü�L���þ�X�W�L���V�X�J�R�Y�R�U�Q�L�N�D�����.�R�J�Q�L�W�L�Y�Q�H���U�H�D�N�F�L�M�H���R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X���N�D�W�H�J�R�U�L�]�D�F�L�M�X�����X�Y�M�H�U�H�Q�M�D���L��

�V�L�P�E�R�O�L�þ�N�R�� �]�Q�D�þ�H�Q�M�H���� �$�N�R�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �G�R�ÿ�X�� �X�� �Q�H�X�U�H�G�Q�X�� �K�R�W�H�O�V�N�X�� �V�R�E�X�� �]�D�� �W�R�� �ü�H�� �R�N�U�L�Y�L�W�L��

�R�V�R�E�O�M�H�� �K�R�W�H�O�D�� �L�� �V�P�D�W�U�D�W�� �ü�H�� �J�D��nedovoljno profesionalnim. Ako je u restoranu slabo 

osvjetljenje, �W�R���P�R�å�H���X�S�X�ü�L�Y�D�W�L���G�D���V�H���U�D�G�L���R���Y�L�V�R�N�R�M���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���X�V�O�X�J�H���L���G�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���W�U�H�E�D�M�X��

�W�L�K�R�� �U�D�]�J�R�Y�D�U�D�W�L���� �$�N�R�� �V�X�� �X�S�R�W�U�L�M�H�E�O�M�H�Q�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�� �I�L�]�L�þ�N�L�� �H�O�H�P�H�Q�W�L�� �S�R�S�X�W�� �V�O�L�N�D�� �S�R�]�Q�D�W�L�K��

�V�O�L�N�D�U�D���X���Q�H�N�R�P���N�D�I�L�ü�X, �W�R���P�R�å�H���D�V�R�F�L�U�D�W�L���Q�D���X�P�M�H�W�Q�L�þ�N�R���R�N�U�X�å�H�Q�M�H�����V�O�R�E�R�G�D�Q���G�X�K���� 

 

�%�L�K�H�Y�L�R�U�D�O�Q�H���U�H�D�N�F�L�M�H���Q�D���R�N�U�X�å�H�Q�M�H���S�R�V�O�M�H�G�Q�M�D���V�X���I�D�]�D���X���P�R�G�H�O�X���X�V�O�X�å�Q�R�J���D�P�E�L�M�H�Q�W�D����

�2�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X�� �L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�Q�R�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �L�� �V�R�F�L�M�D�O�Q�H�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H���� �,�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�Q�R�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H��

�R�G�Q�R�V�L���V�H���Q�D���S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�H���L���L�]�E�M�H�J�D�Y�D�Q�M�H���N�D�R���U�H�D�N�F�L�M�H���Q�D���D�P�E�L�M�H�Q�W���S�R�G�X�]�H�ü�D�����1�D���S�U�L�P�M�H�U����

�U�H�D�N�F�L�M�H���S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�D���P�R�J�X���V�H���R�G�Q�R�V�L�W�L���Q�D���å�H�O�M�X���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���G�D���R�S�H�W���Sosjeti frizerski salon. 

�3�R�G�X�]�H�ü�D�� �W�U�H�E�D�M�X raditi na tome da ambijentom potaknu �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H�� �L�]�P�H�ÿ�X��

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����L�]�P�H�ÿ�X���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���W�H���L�]�P�H�ÿ�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�K���� 

 

3.7. Procesi  

 

�3�U�R�F�H�V�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D��odnosi se na aktivnosti, postupke i mehanizme koji se 

�S�R�G�X�]�L�P�D�M�X���N�D�N�R���E�L���V�H���X�V�O�X�J�D���N�U�H�L�U�D�O�D���L���L�V�S�R�U�X�þ�L�O�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�X�����ÄSvaka se usluga bazira 
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�Q�D�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�H�P�� �S�U�R�F�H�V�X�� �V�Y�R�M�H�J�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �N�R�M�L�� �P�R�å�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�X�� �E�L�W�L�� �Y�L�ã�H�� �L�O�L�� �P�D�Q�M�H��

�Y�L�G�O�M�L�Y���³10 

 

�*�U�D�Q�L�F�H���L�]�P�H�ÿ�X���W�U�L�M�X���I�D�]�D���X���S�U�R�F�H�V�X���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���Q�L�V�X���Y�L�G�O�M�L�Y�H���X�Y�L�M�H�N�����8���D�Q�W�L�F�L�S�D�W�L�Y�Q�R�M��

�I�D�]�L�� �S�U�R�Y�R�G�H�� �V�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�D�� �L�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H���� �0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �Q�H��

�N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���S�R�W�U�R�ã�Q�M�H�����D�O�L���L�P�D���X�Wjecaj na nju. Kako bi se upozorilo na stupanj 

�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�����P�R�J�X���V�H���L�V�N�R�U�L�V�W�L�W�L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���X���S�R�V�W�S�U�R�G�D�M�Q�R�M���L���S�R�V�W�S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�R�M���I�D�]�L�����.�R�G��

usluga se, za razliku od proizvoda���� �X�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H���P�R�å�H�� �X�W�M�H�F�D�W�L��

�P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�P�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D�� �V�� �F�L�O�M�H�P�� �S�R�V�W�L�]�D�Q�M�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �L�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D��

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�J�H�����0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���N�R�M�H���V�H���S�U�R�Y�R�G�H���X���D�Q�W�L�F�L�S�D�W�L�Y�Q�R�M���I�D�]�L���P�R�U�D�M�X��

�E�L�W�L�� �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�H�� �V�� �R�Q�L�P�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D�� �N�R�M�H�� �V�X�� �S�U�L�V�X�W�Q�H�� �]�D�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H����

�3�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�D�� �V�H�� �S�R�M�D�Y�O�M�X�M�H�� �L�V�W�R�G�R�E�Q�R�� �V�� �S�R�W�U�R�ã�Q�M�R�P�� �S�D�� �V�H�� �S�R�P�L�þ�H�� �X�� �I�D�]�X�� �S�R�W�U�R�ã�Q�M�H����

�0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�D�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�D�� �U�D�]�Y�L�M�D�� �V�H�� �X�� �D�Q�W�L�F�L�S�D�W�L�Y�Q�R�M�� �I�D�]�L���� �0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �V�X�� �R�G��

�L�]�X�]�H�W�Q�R�J���]�Q�D�þ�D�M�D���X���S�U�R�F�H�V�X���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���]�D���Y�U�L�M�H�P�H���N�R�Q�W�D�N�W�D���X�V�O�X�å�Q�R�J���R�V�R�E�O�M�D���L��

korisnika.   

 

�)�D�]�D�� �S�R�W�U�R�ã�Q�M�H�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�X�� �X�Vluga, kupnju���� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �W�H�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H��

aktivnosti. �.�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �V�X�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�L�� �X�� �S�U�R�F�H�V�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D�� �L�� �X�� �S�U�R�F�H�V�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�J��

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D�P�D���� �7�U�H�Q�X�W�D�N�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�R�V�W�L�� �V�H�� �U�D�]�O�L�N�X�M�H�� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�X��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �8�� �X�V�O�X�å�Q�R�M�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�R�V�W�� �N�R�U�L�Vnika odvija se prije nego u 

�S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�R�M�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L���� �5�D�]�O�R�J�� �W�R�P�H�� �M�H�� �S�U�H�N�O�D�S�D�Q�M�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H�� �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D����

�.�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �V�X�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�L�� �X�� �N�U�H�L�U�D�Q�M�H�� �L�� �S�U�R�Y�H�G�E�X�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�K�� �W�D�N�W�L�N�D�� �M�H�U�� �V�X�G�M�H�O�X�M�X�� �X��

�]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�R�M�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�L�� �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X���� �,�V�W�R�� �W�D�N�R���� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�X�� �S�R�Y�U�D�W�Q�X�� �Y�H�]�X�� �]�D��

�Y�U�L�M�H�P�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���� �=�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���Q�H���E�L���V�H���W�U�H�E�D�O�R���S�U�D�W�L�W�L���V�D�P�R���Q�D�N�R�Q��

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �Y�H�ü�� �L�� �]�D�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �L�� �S�U�L�O�D�J�R�G�E�H���� �7�D�N�R�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �X�Q�D�S�U�L�M�H�G�L�W�L��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �]�D�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�Lm aktivnostima ili 

�S�U�L�O�D�J�R�G�E�R�P���X�V�O�X�J�H�����3�R�Y�U�D�W�Q�X���Y�H�]�X�����N�D�R���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���S�U�L�O�D�J�R�G�E�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�R�P����

�W�U�H�E�D�O�R�� �E�L�� �R�V�L�J�X�U�D�W�L�� �L�� �X�� �I�D�]�L�� �Q�D�N�R�Q�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H���� �9�D�å�Q�R�V�W�� �S�R�Y�U�D�W�Q�H�� �Y�H�]�H�� �S�R�V�O�L�M�H��

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���V�P�D�Q�M�H�Q�D���M�H���S�U�L�O�D�J�R�G�E�D�P�D���N�R�M�H���V�X���R�V�W�Y�D�U�H�Q�H���]�D���Y�U�L�M�H�P�H �N�R�U�L�ã�W�Hnja 

usluge. U marketingu usluga �N�R�U�L�V�Q�L�F�L���X�Y�M�H�W�X�M�X���L���R�G�U�H�ÿ�X�M�X���W�D�N�W�L�þ�N�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���� 

 

                                                           
10 �'�����'�R�E�U�L�Q�L�ü�����,�����*�U�H�J�X�U�H�F�����R�S�����F�L�W�������V�W�U�������������� 
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�1�H�L�V�S�X�Q�M�D�Y�D�Q�M�H���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���P�R�å�H���V�H���S�U�L�S�L�V�D�W�L���Q�M�L�K�R�Y�R�M���Q�H�V�S�U�H�P�Q�R�V�W�L���G�D���L�]�U�D�]�H��

�V�Y�R�M�H���å�H�O�M�H���� �S�R�W�U�H�E�H���L���]�D�K�W�M�H�Y�H���� �,�S�D�N���� �R�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W���M�H���Q�D���S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D���M�H�U���E�L���R�Qi trebali 

�V�O�X�ã�D�W�L�� �V�Y�R�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H�� �L�� �S�R�W�U�X�G�L�W�L�� �V�H�� �U�D�]�X�P�M�H�W�L�� �Q�M�L�K�R�Y�H�� �å�H�O�M�H�� �L�� �S�R�W�U�H�E�H���� �8�� �S�U�R�F�H�V�X��

�S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���Y�D�å�Q�R���M�H���X�]�H�W�L���X���Rbzir javlja li se usluga visoke ili niske razine kontakta 

�V���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�����P�R�J�X�ü�L���V�W�X�S�D�Q�M���V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�D�F�L�M�H���X�V�O�X�J�H���W�H���N�R�O�L�N�R���V�H���X�V�O�X�å�Q�L���S�U�R�F�H�V���P�R�U�D��

�S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L���V�Y�D�N�R�P���S�R�M�H�G�L�Q�R�P���N�R�U�L�V�Q�L�N�X�����9�U�L�M�H�P�H���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���L�P�D���Y�H�O�L�N�X���Y�D�å�Q�R�V�W���]�D��

�X�N�X�S�Q�R���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���E�X�G�X�ü�L���G�D���V�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�D���L���S�R�W�U�R�ã�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�L����

Standardizacija �X�V�O�X�J�H���P�R�å�H���G�R�Y�H�V�W�L���G�R���Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���]�E�R�J���Q�H�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��

prilagodbe. Potrebno je unapri�M�H�G���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�W�L���W�R�þ�N�H �P�R�J�X�ü�H�J���Q�H�X�V�S�M�H�K�D�����3�Uimjenom 

�Q�R�Y�L�K���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���P�R�J�X�ü�D �M�H���E�U�å�D���L�V�S�R�U�X�N�D���X�V�O�X�J�D�����Y�H�ü�D���G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W���X�V�O�X�J�D�����N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��

bez prisustva osoblja te razne druge prednosti. 

 

4. P�U�R�F�H�V���N�R�U�L�ãtenja  uslu ga 

 

�3�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D �Q�D�M�E�R�O�M�H���V�H���P�R�J�X���R�E�M�D�V�Q�L�W�L���S�X�W�H�P���S�U�R�F�H�V�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�D�� Na 

slici 9. vidi se �V�O�R�å�H�Q�L���P�R�G�H�O���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�Na. 

 

Slika 9�����0�R�G�H�O���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�Na 

 

 

�,�]�Y�R�U���� �.�H�V�L�ü�� �7������ �3�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D����Zagreb, Opinio d.o.o., 2006. Dostupno na: 
http://web.efzg.hr/dok/pds/upravljanjemktkomunikacijom/ponaanje%20potroaa.pdf. 
Datum posjete:4.5.2019.   

http://web.efzg.hr/dok/pds/upravljanjemktkomunikacijom/ponaanje%20potroaa.pdf
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�3�U�R�F�H�V���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D���R�G�O�X�N�H���R���N�X�S�Q�M�L���L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X��nudi tri prednosti11: 

1.�2�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�M�H�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�Na �± �S�U�D�ü�H�Q�M�H��redoslijeda i razvoja pojedinih faza u 

�S�U�R�F�H�V�X���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D���R�G�O�X�N�H 

2.�2�N�Y�L�U�Q�D���U�H�I�H�U�H�Q�F�D���]�D���L�V�W�U�D�åivanje �± �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�þ�L��mogu koristiti dijelove modela kako bi 

�W�H�V�W�L�U�D�O�L���L���G�R�N�D�]�D�O�L���V�O�L�M�H�G���L���P�H�ÿ�X�S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W���S�R�M�H�G�L�Q�L�K���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���X���P�R�G�H�O�X 

3.Osnove za stvaranj�H���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�J���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�R�J���V�X�V�W�D�Y�D���X���S�R�G�X�]�H�ü�X���± analizom 

modela �P�R�J�X�ü�H���M�H���R�W�N�U�L�W�L��informacije koje su �S�R�W�U�H�E�Q�H���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�P���V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L�P�D���N�D�R��

podloga za kreiranje strategije utjecaja na korisnike.  

 

�3�U�R�F�H�V���N�R�U�L�ãtenja usluga sastoji se od tri osnovne faze �D���W�R���V�X���V�O�M�H�G�H�ü�H�����D�Q�W�L�F�L�Sativna 

faza (faza prije kupnje �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D), kupnja �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H te retrospektivna faza (faza 

poslije kupnje �L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D).  

 

�.�U�R�]�� �R�Y�H�� �I�D�]�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �P�R�U�D�� �S�U�R�üi kako bi donio odluku o kupnji �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X�� �X�V�O�X�J�H. 

�.�R�U�L�V�Q�L�F�L���]�D�S�R�þ�L�Q�M�X���S�U�R�F�H�V���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D �S�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�P���S�R�W�U�H�E�H���N�R�M�X���å�H�O�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�L�W�L���L�O�L��

�S�U�R�E�O�H�P�D�� �N�R�M�L�� �å�H�O�H�� �U�L�M�H�ã�L�W�L���� �3�U�Y�R�� �W�U�D�J�D�M�X�� �]�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D�� �R�� �Q�D�þ�L�Q�X�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �P�R�Ju 

zadovoljiti potrebu. �6�X�V�U�H�W�� �V�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P���S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�P�D�� �X�V�O�X�J�D�� �S�U�X�å�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �Y�L�ã�H��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L�� �P�R�å�H�� �S�R�Waknuti dodatne potrebe. Faza prije kupnj�H�� �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D��

�U�H�]�X�O�W�L�U�D�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H�P��odlu�N�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���R�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X jedne alternative. Nakon kupnje i 

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D korisnic�L���L�]�U�D�å�D�Y�D�M�X���V�Y�R�M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���L�O�L���Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�X�S�O�M�H�Q�R�P���X�V�O�X�J�R�P�� 

 

�0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�� �V�W�U�X�þ�Q�Maci �P�R�U�D�M�X�� �V�K�Y�D�W�L�W�L�� �U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�D�� �N�R�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �L�P�D�M�X�� �S�U�R�O�D�]�H�ü�L�� �N�U�R�]��

�I�D�]�H�� �S�U�R�F�H�V�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D���� �5�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �X�V�O�X�J�D�� �M�H�� �W�H�ã�N�R�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L��

�V�K�Y�D�W�L�W�L���Q�R���S�U�R�F�H�V���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�D���L �R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���R�P�R�J�X�ü�X�M�X �G�D���V�H���L�V�W�U�D�å�H���L��

analiziraju njih�R�Y�D�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���� �3�R�G�X�]�H�ü�D���L�V�W�U�D�å�X�M�X�� �S�U�R�F�H�V�� �R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�D�� �R�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X��

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���X�V�O�X�J�D�����2�Q�D���Y�U�ã�H���L�V�W�U�D�åivanja tako da ispituju korisnike kada su se prvi put 

upo�]�Q�D�O�L���V���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P���Y�U�V�W�R�P���X�V�O�X�J�D����koje su preferencije korisnik�D���L���P�L�ã�O�M�H�Q�M�D���R���U�D�]�Q�L�P��

markama, koliko �V�X�� �Y�H�]�D�Q�L�� �]�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�X���X�V�O�X�J�X���� �Q�D�� �W�H�P�H�O�M�X�� �þ�H�J�D�� �G�R�Q�R�V�H�� �R�G�O�X�N�X�� �R��

izboru marke i koliko su zadovoljni poslije kupnje �L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D.  

 

                                                           
11 �7�����.�H�V�L�ü�����3�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����=�D�J�U�H�E�����2�S�L�Q�L�R���G���R���R�������V�W�U���������� 
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4.1. Faza prije kupnje  �L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D 

 

�3�U�Y�D���I�D�]�D���X���S�U�R�F�H�V�X���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���V���N�R�M�R�P���V�H���V�X�V�U�H�ü�X���N�R�U�L�V�Q�L�Fi jest anticipativna 

faza. U ovoj fazi korisnici obavljaju sve aktivnosti koje se �G�R�J�D�ÿ�D�M�X�� �S�U�L�M�H�� �I�D�]�H�� �V�D�P�H��

kupnje �L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D. Stimulansi su postupak, misao ili motiv koji po�W�L�þ�H���R�V�R�E�X���G�D���U�D�]�P�L�V�O�L��

�R�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X���� �.�D�G�� �N�R�U�L�V�Q�L�N primi stimulans koji ga po�W�L�þ�H�� �Q�D�� �U�D�]�P�L�ã�O�M�D�Q�M�H�� �R�� �N�X�S�Q�M�L i 

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X�����]�D�S�R�þ�L�Q�M�H���I�D�]�D���S�U�L�M�H���N�X�S�Q�Me �L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D. Stimulansi se dijele na tri vrste, a to 

su: komercijalni, �V�R�F�L�R�O�R�ã�N�L���L���I�L�]�L�R�O�R�ã�N�L�����Ä�.�R�P�H�U�F�L�M�D�O�Q�L���V�W�L�P�X�O�D�Q�V�L���V�X���U�H�]�X�O�W�D�W���S�U�R�P�R�W�L�Y�Q�L�K��

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���³12 Primjerice, osoba �P�R�å�H���Y�L�G�M�H�W�L���S�O�D�N�D�W���V���W�H�þ�D�M�H�P���S�O�H�V�D �L���W�D�N�R���P�R�å�H���S�R�þ�H�W�L��

�U�D�]�P�L�ã�O�M�D�W�L�� �G�D�� �V�H�� �å�H�O�L baviti plesom. Socijalni stimulansi predstavljaju poticaj za 

korisnik�H�� �N�R�M�L�� �G�R�O�D�]�L�� �R�G�� �R�V�R�E�D�� �N�R�M�H�� �V�X�� �S�U�L�E�O�L�å�Q�R�� �L�V�W�R�J�� �X�]�U�D�V�W�D�� �L�O�L�� �G�U�X�J�L�K�� �U�Hferentnih 

�V�N�X�S�L�Q�D�����7�D�N�R���S�R�M�H�G�L�Q�D�F���P�R�å�H���E�L�W�L���E�O�L�]�D�N s osobama koje odlaze na �W�H�þ�D�M���S�O�H�V�D���L���Q�D���W�D�M��

�Q�D�þ�L�Q�� �P�R�J�X�� �J�D�� �S�R�W�D�N�Q�X�W�L�� �G�D�� �V�H�� �L�� �R�Q�� �X�N�O�M�X�þ�L���� �7�U�H�ü�D�� �Y�U�V�W�D�� �V�W�L�P�X�O�D�Q�V�D�� �M�H�V�W�� �I�L�]�L�R�O�R�ã�N�L��

stimulans. On je poticaj za korisnik�H�� �N�R�M�L�� �M�H�� �I�L�]�L�R�O�R�ã�N�H�� �S�U�L�U�R�G�H�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �J�O�D�G�� �å�H�ÿ�� �L��

�G�U�X�J�H���E�L�R�O�R�ã�N�H���S�R�W�U�H�E�H���O�M�X�G�L�����1�D���S�U�L�P�M�H�U�� osoba razmatra odlazak n�D���W�H�þ�D�M���S�O�H�V�D���N�D�N�R��

�E�L�� �V�H�� �R�V�M�H�ü�D�O�D �E�R�O�M�H�� �X�� �Y�O�D�V�W�L�W�R�M�� �N�R�å�L�� �L�P�D�O�D�� �Y�L�ã�H�� �V�D�P�R�S�R�X�]�G�D�Q�M�D�� �L�� �E�L�O�D �S�U�L�K�Y�D�ü�H�Qa od 

�V�W�U�D�Q�H�� �G�U�X�ã�W�Y�D���� �-�H�G�Q�R�P �N�D�G�� �]�D�S�U�L�P�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�� �V�W�L�P�X�O�D�Q�V osoba �S�R�þ�L�Q�M�H�� �U�D�]�P�L�ãljati o 

�W�H�þ�D�M�X���S�O�H�V�D��kao u ovom primjeru te ocjenjuje svoju trenutnu situaciju.  

 

Zatim korisnik prelazi u slj�H�G�H�ü�L�� �N�R�U�D�N�� �X�� �I�D�]�L�� �S�U�L�M�H�� �N�X�S�Q�Me �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D, a to je 

�S�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H���S�U�R�E�O�H�P�D�����0�D�U�N�H�W�L�Q�J���P�H�Q�D�G�å�H�U�L���L�P�D�M�X���Q�D���U�D�V�S�R�O�D�J�D�Q�M�X���V�W�L�P�X�O�D�Q�V�H���N�R�M�H��

mogu iskoristiti kako bi potaknuli korisnik�H�� �G�D�� �G�R�ÿ�X���X���X�V�O�X�å�Q�R���S�R�G�X�]�H�ü�H�� �]�D�� �N�R�M�H�� �R�Q�L��

rade.  

 

4.1.1. Prepoznavanje problema 

 

�2�Y�D�� �I�D�]�D�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�P�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �S�R�W�U�H�E�H�� �L�O�L�� �S�U�R�E�O�H�P�D�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H��

korisnika. U ovom drugom koraku u fazi prije kupnje �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D, korisnic�L�� �X�W�Y�U�ÿ�X�M�X��

�S�R�V�W�R�M�L�� �O�L�� �S�R�W�U�H�E�D�� �]�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P��uslugom. Potrebe su nezadovo�O�M�D�Y�D�M�X�ü�D�� �V�W�D�Q�M�D��za 

korisnik�D�� �N�R�M�D�� �J�D�� �S�R�W�L�þ�X�� �G�D�� �Q�D�S�U�D�Y�L�� �Q�H�ã�W�R�� �þ�L�P�H�� �ü�H�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�W�L�� �V�Y�R�M�H�� �W�U�H�Q�X�W�Q�R�� �V�W�D�Q�M�H. 

Hti�M�H�Q�M�D�� �V�X�� �X�V�W�Y�D�U�L�� �å�H�O�M�H�� �G�D�� �Ve dostigne �Y�L�ã�D�� �U�D�]�L�Q�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �R�G�� �R�Q�H koja je 

�Q�H�R�S�K�R�G�Q�D�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�H�J�� �V�W�D�Q�M�D�����Ä�3�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�R�Elema 

                                                           
12 J. E. G. Bateson, K. Douglas Hoffman, op.cit., str. 87. 
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�P�R�å�H���V�H���]�D�V�Q�L�Y�D�W�L���Q�D���Q�H�G�R�V�W�D�W�N�X�����S�R�W�U�H�E�L�����L�O�L���Q�H�L�V�S�X�Q�M�H�Q�R�M���å�H�O�M�L�����K�Wi�M�H�Q�M�X�����³13 Na primjer, 

�D�N�R���M�H���Q�H�N�D���R�V�R�E�D���W�U�H�Q�X�W�Q�R���]�D�S�R�V�O�H�Q�D���Q�D���M�H�G�Q�R�P���U�D�G�Q�R�P���P�M�H�V�W�X���L���Y�L�ã�H���M�R�M���V�H���Q�H���V�Y�L�ÿ�D��

raditi taj posao, ali htjela bi drugo radno mjesto kod takve osobe postoji neispunjena 

�å�H�O�M�D�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����D�N�R���M�H���R�J�O�D�V���]�D���S�R�V�D�R���Q�D���L�Q�W�H�U�Q�H�W�X���S�R�W�D�N�Q�X�R���R�V�R�E�X���G�D���V�H���]�D�S�R�V�O�L���Q�D��

�W�R�P���U�D�G�Q�R�P���P�M�H�V�W�X�����D���R�V�R�E�D���Q�L�M�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�D�����P�R�å�H���V�H���U�H�ü�L���G�D���V�H���N�R�G���W�H���R�V�R�E�H���U�D�G�L���R��

prepoznavanju nedostatka.  

 

�0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L���V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L��koji jako do�E�U�R���U�D�]�X�P�L�M�X���å�H�O�Me i potrebe korisnika mogu jasnije 

shva�W�L�W�L���ã�W�R���X�R�S�ü�H���P�R�W�L�Y�L�U�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�H���G�D���V�H���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�M�X���]�D���X�V�O�X�J�H���N�R�M�H���R�Q�L���S�U�X�å�D�M�X����

�5�D�]�Q�H���S�U�R�P�R�W�L�Y�Q�H���S�R�U�X�N�H���G�R�G�D�W�Q�R���S�R�W�L�þ�X��korisnike da se aktiviraju i poduzmu sve kako 

�E�L���V�H���Y�U�D�W�L�O�L���X���V�W�D�Q�M�H���N�R�M�H���M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�H��  

 

4.�����������7�U�D�å�H�Q�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D 

 

Nakon faze prepoznavanja problema sli�M�H�G�L���I�D�]�D���W�U�D�å�H�Q�M�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D����U fazi �W�U�D�å�H�Q�M�D��

informacija, javljaju se tri elementa, a to su14: 

1. Izvori informacija �± �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L �����S�U�R�G�D�M�D�����R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�H�����X�U�H�ÿ�H�Q�M�H���L�]�O�R�J�D���L���V�O�������L�� 

i nemarke�W�L�Q�ã�N�L��(osobni i neutralni izvori) 

2. �6�W�U�D�W�H�J�L�M�D���W�U�D�å�H�Q�M�D���± �S�X�W���L���Q�D�þ�L�Q���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� 

3. �2�S�V�H�J���W�U�D�å�H�Q�M�D���± stupanj rizika, vrsta kupovne situacije i stupanj �X�N�O�M�X�þ�H�Q�R�V�W�L���N�R�U�L�V�Q�L�Na.   

 

�1�D�N�R�Q�� �ã�W�R�� �V�X�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�O�L�� �S�U�R�E�O�H�P, korisnic�L�� �N�U�H�ü�X�� �X�� �S�R�W�U�D�J�X�� �]�D�� �L�Q�I�R�Umacijama. Oni 

�V�D�N�X�S�O�M�D�M�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �P�R�J�X�ü�L�P�� �D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�D�P�D�� �N�R�M�H�� �ü�H�� �L�P�� �Q�D�� �N�U�D�M�X�� �S�R�P�R�ü�L�� �X��

�U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�X�� �S�U�R�E�O�H�P�D�� Rijetko kad korisnic�L�� �U�D�]�P�D�W�U�D�M�X�� �V�Y�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�H���� �2�Q�L��

�R�E�L�þ�Q�R���L�P�D�M�X���O�L�V�W�X���D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�D���L�]�D�E�U�D�Q�L�K���Q�D���R�V�Q�R�Y�X���S�U�H�W�K�R�G�Q�R�J���L�V�N�X�V�W�Y�D�� Alternative se 

dijele na: 

o skup prepoznatljivih alternativa 

o skup evociranih alternativa 

o skup alternativa za razmatranje 

 

�6�N�X�S�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�L�K�� �M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N �V�Y�M�H�V�W�D�Q�� �Q�D�]�L�Y�D�� �V�H�� �M�R�ã�� �L�� �V�N�X�S�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�O�M�L�Y�L�K��

alternativa. Skup evociranih alternativa odnosi se na alternative kojih se korisnik �V�M�H�ü�D��

                                                           
13 Ibidem, str. 89. 
14 J. �3�U�H�Y�L�ã�L�ü�����������2�]�U�H�W�L�ü���'�R�ã�H�Q�����2�V�Q�R�Y�H���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D�����=�D�J�U�H�E�����$�G�Y�H�U�W�D�������������������V�W�U������������ 
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�X�� �W�U�H�Q�X�W�N�X�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D�� �R�G�O�X�N�D���� �0�D�U�N�H�� �N�R�M�H�� �V�H�� �V�P�D�W�U�D�M�X�� �Q�H�G�R�V�W�X�S�Q�L�P�D�� �L�� �V�N�X�S�L�P�D��

�R�G�E�D�F�X�M�X�� �V�H�� �L�]�� �V�N�X�S�D�� �H�Y�R�F�L�U�D�Q�L�K�� �D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�D���� �6�N�X�S�� �D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�D�� �]�D�� �U�D�]�P�D�W�U�D�Q�M�H�� �þ�L�Q�H��

preostale alternative. �3�U�L�O�L�N�R�P�� �U�D�]�P�D�W�U�D�Q�M�D�� �D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�F�� �P�R�å�H�� �S�U�Y�R�� �Srovesti 

�L�Q�W�H�U�Q�R�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �N�R�M�H�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �S�D�V�L�Y�D�Q�� �S�U�L�V�W�X�S�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���� �7�L�M�H�N�R�P��

�W�D�N�Y�H���Y�U�V�W�H���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���S�R�M�H�G�L�Q�D�F���ü�H���L�V�S�L�W�D�W�L���Y�O�D�V�W�L�W�D���V�M�H�ü�D�Q�M�D���R���P�R�J�X�ü�L�P���D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�D�P�D����

�8�� �S�U�L�P�M�H�U�X�� �W�U�D�å�H�Q�M�D�� �Q�R�Y�R�J�� �S�R�V�O�D���� �S�U�H�W�K�R�G�Q�R�� �]�Q�D�Q�M�H�� �S�R�M�H�G�L�Q�F�D�� �P�R�å�H�� �V�H�� �R�Gnositi na 

informac�L�M�H���L���L�V�N�X�V�W�Y�D���N�R�M�H���V�X���L�V�S�U�L�þ�D�O�H bliske osobe ili �V�H���P�R�å�H���R�G�Q�R�V�L�W�L��na blizinu novog 

radnog mjesta.  

 

�,�Q�W�H�U�Q�R���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���P�R�å�H���E�L�W�L���S�R�S�U�D�ü�H�Q�R���H�N�V�W�H�U�Q�L�P���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�P�����3�R�M�H�G�L�Q�D�F���S�U�L�N�X�S�O�M�D��

nove informacije do kojih dolazi razgovorom sa zapo�V�O�H�Q�L�F�L�P�D�� �Q�D�� �å�H�O�M�H�Q�R�P�� �U�D�G�Q�R�P��

�P�M�H�V�W�X���� �,�Q�W�H�U�Q�R�� �L�� �H�N�V�W�H�U�Q�R�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�X�� �S�R�M�H�G�L�Q�F�X�� �G�D�� �V�X�]�L�� �ã�L�U�R�N�� �V�S�H�N�W�D�U��

�D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�D���N�U�H�ü�X�ü�L���V�H���R�G���V�N�X�S�D���S�U�H�S�R�]natljivih alternativa preko evociranih do skupa 

alternativa za razmatranje. Marketin�ã�N�L�� �V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L�� �W�U�H�E�D�O�L��bi razumjeti kako korisnici 

�W�U�D�å�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �W�H�� �L�P�� �S�R�Q�X�G�L�W�L�� �V�Y�R�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �N�D�N�R�� �E�L��korisnic�L�� �X�N�O�M�X�þ�L�O�L�� �Q�M�L�K�R�Y�R��

�X�V�O�X�å�Q�R���S�R�G�X�]�H�ü�H���X���V�N�X�S���D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�D���]�D���U�D�]�P�D�W�U�D�Q�M�H���� 

 

4.1.3. Vrednovanje alternativa 

 

�1�D�N�R�Q���ã�W�R���M�H��korisnik skupio informacije iz internih i eksternih izvora, dolazi do skupa 

�D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�D���]�D���U�D�]�P�D�W�U�D�Q�M�H���N�R�M�H���P�X���S�R�P�D�å�X���X���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�X���S�U�R�E�O�H�P�D�����7�L�M�H�N�R�P���S�U�R�F�M�H�Q�H��

�D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�D�� �X�� �S�U�R�F�H�V�X�� �R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�D���� �U�D�]�P�D�W�U�D�M�X�� �V�H�� �P�R�J�X�ü�D�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D���� �9�U�H�G�Q�R�Y�D�Q�M�H��

alternativa sastoji se od nesistemske i sistemske procjene. Nesistemska procjena 

�R�G�Q�R�V�L���V�H���Q�D���L�]�E�R�U���L�]�P�H�ÿ�X���D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�D���N�R�M�L���V�H���S�U�R�Y�R�G�L���Q�D�V�X�P�L�þ�Q�R���L�O�L���Q�D���R�V�Q�R�Y�X���L�Q�W�X�L�F�L�M�H����

�6���G�U�X�J�H���V�W�U�D�Q�H�����V�L�V�W�H�P�V�N�D���S�U�R�F�M�H�Q�D���D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�D���R�G�Q�R�V�L���V�H���Q�D���L�]�E�R�U���L�]�P�H�ÿ�X���D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�D��

�S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P���Q�L�]�D���I�R�U�P�D�O�L�]�L�U�D�Q�L�K���N�R�U�D�N�D���V���F�L�O�M�H�P���G�D���V�H���G�R�ÿ�H���G�R���Rdluke.   

 

�0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L���V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L���N�R�U�L�V�W�H���P�R�G�H�O�H���V���Y�L�ã�H���R�E�L�O�M�H�å�M�D kako bi simulirali proces procjene 

proizvoda. Korisnici koriste nekoliko �R�E�L�O�M�H�å�M�D���L�O�L���N�U�L�W�H�U�L�M�D���N�D�R���W�R�þ�N�H���]�D���S�U�R�F�M�H�Q�X���X�V�O�X�J�H����

�3�U�L�P�M�H�U�L�F�H�����R�V�R�E�H���N�R�M�H���V�X���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�H���]�D���Y�M�H�å�E�D�Q�M�H���P�R�J�X���S�U�R�F�Menjivati teretane na 

osnovu lokac�L�M�H���� �F�L�M�H�Q�H�� �þ�O�D�Q�D�U�L�Q�H���� �W�U�H�Q�H�U�D���� �U�H�S�X�W�D�F�L�M�H same teretane. Korisnic�L�� �ü�H��

�X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�W�L�� �S�U�H�I�H�U�H�Q�F�L�M�H�� �S�U�H�P�D�� �X�V�O�X�]�L�� �]�E�U�D�M�D�M�X�ü�L�� �E�R�G�R�Y�H�� �]�D�� �V�Y�D�Ni pojedini atribut date 

usluge. 
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4.2. Kupnja  �L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H 

 

Odluka o kupnji �L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X jedne od razmatranih alternativa predstavlja rezultat faze 

koja je uslijedila prije kupnje �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D. Vremensko razdoblje tijekom kojeg su 

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L���X���L�]�U�D�Y�Q�R�P���N�R�Q�W�D�N�W�X���V���S�U�X�å�D�W�H�O�M�H�P���X�V�O�X�J�H���Q�D�]�L�Y�D���V�H���X�V�O�X�å�Q�L���V�X�V�U�H�W�����.�R�U�L�V�Q�L�N��

percipira kvalitetu uslugu te �G�R�å�L�Y�O�M�D�Y�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���Lli nezadovoljstvo tijekom svakog 

�X�V�O�X�å�Q�R�J�� �V�X�V�U�H�W�D���� �.�R�G�� �X�V�O�X�å�Q�L�K�� �V�X�V�U�H�W�D�� �Q�D�� �G�D�O�M�L�Q�X�� �Q�H�P�D�� �O�M�X�G�V�N�R�J�� �N�R�Q�W�D�N�W�D���� �.�R�U�L�V�Q�L�N��

�Q�L�M�H���X���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�L���V���S�U�X�å�D�W�H�O�M�H�P���X�V�O�X�J�D���Y�H�ü���V���,�Q�W�H�U�Q�H�W�R�P���L�O�L���E�D�Q�N�R�P�D�W�R�P�� U odnosu na 

�X�V�O�X�å�Q�H���V�X�V�U�H�W�H���Q�D���G�D�O�M�L�Q�X�����N�Rd telefonskog kontakta javlja se ton glasa osoblja, njihovo 

�]�Q�D�Q�M�H�� �L�O�L�� �H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W�� �L�]�Y�U�ã�H�Q�M�D���� �1�D�M�V�O�R�å�H�Q�L�M�L�� �N�R�Q�W�D�N�W�L�� �V�X�� �N�R�Q�W�D�N�W�L�� �O�L�F�H�P�� �X�� �O�L�F�H���� �2�Q�L��

�R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X�� �Y�H�U�E�D�O�Q�R�� �L�� �Q�H�Y�H�U�E�D�O�Q�R�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���� �X�Q�L�I�R�U�P�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D���L���G�U�X�J�H���I�L�]�L�þ�N�H���H�O�H�P�H�Q�W�H�� 

 

Razlikuju se usluge niskog, srednjeg i visokog stupnja kontakta. Usluge niskog stupnja 

�N�R�Q�W�D�N�W�D���X�N�O�M�X�þ�X�M�X���Y�H�R�P�D���P�D�O�R���L�O�L���þ�D�N���Q�L�ã�W�D���I�L�]�L�þ�N�R�J���N�R�Q�W�D�N�W�D���L�]�P�H�ÿ�X���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H��

i korisnika. To su na primjer, usluge kupnje putem Interneta, preuzimanje novca s 

bankomata, punjenje goriva u automobil. Kod usluga srednjeg stupnja kontakta, 

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �S�R�V�M�H�ü�X�M�X�� �X�V�O�X�å�Q�R�� �S�R�G�X�]�H�ü�H���� �D�O�L�� �Q�L�V�X�� �X�N�O�M�X�þ�H�Q�L�� �W�L�M�H�N�R�P�� �F�L�M�H�O�R�J�� �S�U�R�F�H�V�D��

�S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H�����2�Q�L���P�R�J�X���E�L�W�L���X�N�O�M�X�þ�H�Q�L���Q�D���S�R�þ�H�W�N�X���L���Q�D���N�U�D�M�X���S�U�R�F�H�V�D���Q�D��primjer, kod 

popravke fotoaparata�����.�R�U�L�V�Q�L�F�L���V�X���X���N�R�Q�W�D�N�W�X���V���F�M�H�O�R�N�X�S�Q�L�P���R�N�U�X�å�H�Q�M�H�P���X���N�R�M�H�P���V�H��

odvija usluga visokog stupnja kontakta. �8�V�O�X�å�Q�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �P�R�U�D�M�X�� �V�H�� �S�R�V�Y�H�W�L�W�L��

�R�E�O�L�N�R�Y�D�Q�M�X���I�L�]�L�þ�N�R�J���R�N�U�X�å�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���L���L�V�S�R�U�X�F�L���X�V�O�X�J�H���Q�D���R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�L���Q�D�þ�L�Q��  

 

�8�S�R�U�D�E�D�� �I�L�]�L�þ�N�L�K�� �H�O�H�P�H�Q�D�W�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �ã�D�O�M�H�� �V�L�J�Q�D�O�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �L�� �G�R�G�D�M�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W��

�X�V�O�X�]�L���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �I�L�]�L�þ�N�L�� �H�O�H�P�H�Q�W�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �S�U�X�å�D�M�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D�Q�M�X��

�X�V�O�X�å�Q�R�J���S�U�R�F�H�V�D�����1�D���S�U�L�P�M�H�U�����V�L�J�Q�D�O�L�]�D�F�L�M�D���]�D���N�U�H�W�D�Q�M�H���S�R���X�V�O�X�å�Q�R�P���R�N�U�X�å�H�Q�M�X�����0�H�Q�L��

�X�� �U�H�V�W�R�U�D�Q�X�� �V�D�G�U�å�L�� �S�R�Q�X�G�X�� �U�H�V�W�R�U�D�Q�D�� �L�� �R�O�D�N�ã�D�Y�D�� �S�U�R�F�H�V�� �Q�D�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �L��

�S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�P�D�� �X�V�O�X�J�D���� �5�D�]�O�L�þ�L�W�L�� �H�O�H�P�H�Q�W�L�� �I�L�]�L�þ�N�R�J�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�D�� �P�R�J�X�� �V�P�D�Q�M�L�W�L�� �S�H�U�F�L�S�L�U�D�Q�R��

�Y�U�L�M�H�P�H�� �þ�H�N�D�Q�M�D���� �7�R�� �P�R�J�X�� �E�L�W�L�� �þ�D�V�R�S�L�V�L�� �L�O�L�� �W�H�O�H�Y�L�]�L�M�D�� �X�� �N�R�]�P�H�W�L�þ�N�R�P�� �V�D�O�R�Q�X���� �)�L�]�L�þ�N�L��

�H�O�H�P�H�Q�W�L���P�R�J�X���R�O�D�N�ã�D�W�L���V�R�F�L�M�D�O�L�]�D�F�L�M�X zaposlenih �X���S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K���F�L�O�M�H�Y�D����

�7�R�� �P�R�J�X�� �E�L�W�L�� �X�Q�L�I�R�U�P�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�K�� �N�R�M�H�� �X�W�M�H�þ�X�� �L�� �Q�D�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L��

�S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H�� �,�]�J�O�H�G���R�E�M�H�N�W�D���L���R�V�R�E�O�M�D���P�R�J�X���E�L�W�L���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���G�L�I�H�U�H�Q�F�L�U�D�Q�M�D�����0�R�G�H�U�Q�R��

�G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�L���R�E�M�H�N�W�L���L���O�L�M�H�S�R���R�E�X�þ�H�Q�L��zaposlenici u svijest�L���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���P�R�J�X���S�R�E�R�O�M�ã�D�W�L �L�P�L�G�å 

�S�R�G�X�]�H�ü�D. 
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Kod usluga visokog i srednjeg stupnja kontakta kor�L�V�Q�L�F�L�� �S�R�V�M�H�ü�X�M�X�� �X�V�O�X�å�Q�R�� �P�M�H�V�W�R��

�N�D�N�R���E�L���L�P���V�H���X�V�O�X�J�D���P�R�J�O�D���L�V�S�R�U�X�þ�L�W�L�� Dok kod nekih vrsta usluge, �S�R�V�W�R�M�L���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W��

posjete korisnicima od �V�W�U�D�Q�H�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�D�� �X�V�O�X�J�D. Posjeta korisnicima je skuplja i 

�]�D�K�W�M�H�Y�D�� �Y�L�ã�H�� �Y�U�H�P�H�Q�D���� �3�U�L�P�M�H�U�L�� �P�R�J�X�� �E�L�W�L�� �O�L�M�H�þ�Q�L�þ�N�H���� �Y�H�W�H�U�L�Q�D�U�V�N�H�� �X�V�O�X�J�H���� �X�V�O�X�J�H��

�þ�L�ã�ü�H�Q�M�D���� �X�U�H�ÿ�H�Q�M�D�� �Y�U�W�D���� �.�R�G�� �X�V�O�X�å�Q�L�K�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D�� �Q�D�� �G�D�O�M�L�Q�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �Q�H�� �S�R�V�M�H�ü�X�M�X��

�X�V�O�X�å�Q�R���S�R�G�X�]�H�ü�H���L���Q�H���V�X�V�U�H�ü�X���V�H���V���R�V�R�E�O�M�H�P�����8�V�O�X�J�H���V�H���L�V�S�R�U�X�þ�X�M�X���S�R�V�U�H�G�Q�R���S�X�W�H�P��

�W�H�O�H�I�R�Q�D�����S�R�ã�W�H���L�O�L���H�O�H�N�W�U�R�Q�V�N�H���S�R�ã�W�H�� 

 

�6�L�W�X�D�F�L�M�V�N�L���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���M�H�G�D�Q���V�X���R�G���Q�D�M�]�Q�D�þ�D�M�Q�L�M�L�K���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���N�R�M�L���X�W�M�H�þ�X���Q�D���R�G�O�X�N�X o kupnji 

�L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X. �6�L�W�X�D�F�L�M�V�N�L���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���G�L�M�H�O�H���V�H���Q�D���S�H�W���J�U�X�S�D�����D���W�R���V�X15: 

1. �)�L�]�L�þ�N�R���R�N�U�X�å�H�Q�M�H 

2. �'�U�X�ã�W�Y�H�Q�R���R�N�U�X�å�H�Q�M�H 

3. Vremenska perspektiva 

4. Definiranje zadatka 

5. Pre�W�K�R�G�Q�D���V�W�D�Q�M�D���L�O�L���U�D�V�S�R�O�R�å�H�Q�M�D�� 

 

�)�L�]�L�þ�N�R�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�H�� �R�G�Q�R�V�L�� �V�H�� �Q�D�� �O�R�N�D�F�L�M�X���� �L�]�J�O�H�G���� �J�O�D�]�E�X�� vrijeme, osvjetljenje i ostale 

�I�L�]�L�þ�N�H�� �H�O�H�P�H�Q�W�H�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�D u kojem se usluga koristi���� �'�U�X�ã�W�Y�H�Q�R�� �R�N�U�X�åenje 

podrazumijeva grupe drugih �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �W�H�� �Q�M�L�K�R�Y�L�K�� �R�E�L�O�M�H�å�M�D�� �L�� �X�O�R�J�D�� �N�R�M�H�� �L�J�U�D�M�X�� �X��

�J�U�X�S�D�P�D���� �3�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �S�R�V�O�M�H�G�Q�M�H�� �L�� �V�O�L�M�H�G�H�ü�H�� �N�X�S�Q�Me jest vremenska 

perspektiva. To je promjena koju korisnik planira napr�D�Y�L�W�L�� �X�� �V�O�L�M�H�G�H�ü�H�P�� �X�V�O�X�å�Q�R�P��

procesu. Definiranje �]�D�G�D�W�N�D�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �S�R�W�U�H�E�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D za prikupljanjem dodatnih 

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���N�R�M�H���ü�H���P�X���S�R�V�O�X�å�L�W�L���X���V�O�L�M�H�G�H�ü�R�M���N�X�S�Q�M�L���� �3�U�H�W�K�R�G�Q�D���V�W�D�Q�M�D���L�O�L���U�D�V�S�R�O�R�å�H�Q�M�D��

�P�R�J�X���E�L�W�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�����X�]�E�X�ÿ�H�Q�R�V�W�����W�M�H�V�N�R�E�D���L�O�L���W�U�H�Q�X�W�D�þ�Q�D���V�W�D�Q�M�D�����E�R�O�H�V�W�����X�P�R�U��. 

 

4.3. Faza poslije kupnje  �L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D 

 

U ovoj fazi korisnic�L���V�H���V�X�V�U�H�ü�X���V���N�R�J�Q�L�W�L�Y�Q�R�P���G�L�V�R�Q�D�Q�F�R�P���N�R�M�D���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���V�X�P�Q�M�X���X��

�W�R���G�D���V�X���G�R�Q�L�M�H�O�L���L�V�S�U�D�Y�Q�X���R�G�O�X�N�X���� �0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L���V�W�U�X�þn�M�D�F�L���S�U�R�Q�D�O�D�]�H���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H��

kako bi umanjili kognitivnu disonancu kod korisnika. Primjerice, ako pojedinac sazna 

�G�D���P�R�å�H���G�R�E�L�W�L���F�H�U�W�L�I�L�N�D�W���N�R�M�L���M�H���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R���S�U�L�]�Q�D�W���]�D���]�D�Y�U�ã�H�Q�L���W�H�þ�D�M���V�W�U�D�Q�R�J���M�H�]�L�N�D����

                                                           
15 �7�����.�H�V�L�ü, op.cit., str. 340. 
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�W�R���ü�H���J�D���G�R�G�D�W�Q�R���S�R�W�D�N�Q�X�W�L���G�D���X�S�L�ã�H���W�H�þ�D�M�����Ä�3�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���Q�D�N�R�Q���N�X�S�Q�M�H���M�H���I�D�]�D���X���S�U�R�F�H�V�X��

�R�G�O�X�N�H�� �R�� �N�X�S�Q�M�L�� �X�� �N�R�M�R�M�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�� �S�R�G�X�]�L�P�D�� �G�D�O�M�Q�M�H radnje nakon kupnje koje se 

�]�D�V�Q�L�Y�D�M�X�� �Q�D�� �Q�M�H�J�R�Y�R�P�� �R�V�M�H�ü�D�M�X�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �L�O�L�� �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���³16 Ako percepcija 

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�L���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���W�D�G�D���ü�H���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���E�L�W�L���S�R�W�Y�U�ÿ�H�Q�D�����8���W�R�P���V�O�X�þ�D�M���N�R�U�L�V�Q�L�N��

�M�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Q���� �$�N�R�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �Q�L�V�X�� �S�R�W�Y�U�ÿ�H�Q�D���� �W�R�� �M�H�V�W�� �D�N�R��percepcija ne zadovolji 

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�����N�R�U�L�V�Q�L�N���M�H���Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Q��  

 

�3�R�G�X�]�H�ü�D���Q�H�P�D�M�X���U�D�]�O�R�J�D���S�R�V�W�R�M�D�W�L���D�N�R���Q�H�P�D�M�X���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�H���N�R�M�L���ü�H���V�H���S�R�Q�R�Y�R��

vratiti. Zadovoljstvo korisnika ne smije se precijeniti jer upravo ono vodi do lojalnosti i 

�]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �5�H�]�X�O�W�D�W�� �W�R�J�D�� �M�H�V�X�� �ã�L�U�H�Q�M�H�� �S�R�]�L�W�L�Y�Q�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �R�G�� �X�V�W�D�� �G�R��

usta, privla�þ�H�Q�M�H�� �Q�R�Y�L�K�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H prodaje i profitabilnosti. Zadovoljni 

korisnici manje su osjetljivi na cijenu, oni su �V�S�U�H�P�Q�L���S�O�D�W�L�W�L���L���Y�H�ü�X���F�L�M�H�Q�X���N�D�N�R���E�L���R�V�W�D�O�L��

�X�� �S�R�G�X�]�H�ü�X��koje zadovoljava njihove potrebe prije nego riskirali odlaskom kod 

konkurencije. �7�D�N�R�ÿ�H�U�����]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���P�D�Q�M�H���S�D�å�Q�M�H���ü�H���S�R�V�Y�H�ü�L�Y�D�W�L���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�V�N�L�P��

a�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���� �ã�L�U�L�W�� �ü�H�� �S�R�]�L�W�L�Y�Q�X�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X�� �R�� �S�R�G�X�]�H�ü�X�� �L�� �Q�D�� �W�D�M�� �Q�D�þ�L�Q�� �S�U�L�G�R�Q�L�M�H�W�� �ü�H��

boljoj reputaciji �X�V�O�X�å�Q�R�J���S�R�G�X�]�H�ü�D�����3�R�]�L�W�L�Y�Q�D���X�V�P�H�Q�D���S�U�R�S�D�J�D�Q�G�D���þ�H�V�W�R���V�W�Y�D�U�D���L���Q�R�Y�H��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�H���� �=�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �Y�U�D�ü�D�M�X�� �V�H�� �X�� �X�V�O�X�å�Q�R�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �L�� �V�S�U�H�P�Q�L�� �V�X�� �L�V�S�U�R�E�D�W�L��

�G�U�X�J�H���X�V�O�X�J�H���N�R�M�H���S�R�G�X�]�H�ü�H���L�P�D���X���S�R�Q�X�G�L�����8���R�G�Q�R�V�X���Q�D���Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�H�����S�R�V�W�R�M�L��

manja vjerojatnost �G�D�� �ü�H�� �R�W�L�ü�L�� �N�R�G�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�H���� �3�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�R�M�D�� �V�H�� �R�U�L�M�H�Q�W�L�U�D�M�X�� �Q�D��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�H���L���E�U�L�Q�X���R���S�R�V�W�L�]�D�Q�M�X���Q�M�L�K�R�Y�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���V�W�Y�D�U�D�M�X���E�R�O�M�H���R�N�U�X�å�H�Q�M�H���]�D���U�D�G�����7�D�N�R��

�V�H�� �U�D�]�Y�L�M�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�D�� �N�X�O�W�X�U�D�� �X�� �N�R�M�R�M�� �U�D�G�H�� �P�R�W�L�Y�L�U�D�Q�L�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �V�Y�R�M�H��

zadovoljstvo prenositi i na korisnike.  

 

Tijekom procesa prikupljanja podataka javljaju se brojni �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���N�R�M�L���X�W�M�H�þ�X���Q�D���R�F�M�H�Q�X��

zadovoljstva korisnika. Na slici 10���� �S�U�L�N�D�]�D�Q�L�� �V�X�� �L�� �R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�L�� �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L �N�R�M�L�� �X�W�M�H�þ�X��na 

ocjenu zadovoljstva. 

  

 

 

 

 

 

                                                           
16 P. Kotler, V. Wong, J. Saunders, G. Armstrong, op.cit., str. 285. 
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 Slika 10. �ý�L�P�E�H�Q�L�F�L��koji utj�H�þ�X���Q�D���R�F�M�H�Q�X���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D  

 
Izvor: izrada autora prema Bateson, J.E.G. i K. Douglas Hoffman, Marketing usluga, 4. izdanje, Beograd, 

Data Status, 2013., str. 302.- 307. 

 

Prema slici 10. �P�R�å�H���V�H���L�ã�þ�L�W�D�W�L���X�W�M�H�F�D�M���R�V�D�P���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D na ukupnu ocjenu zadovoljstva. 

�.�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �P�R�J�X�� �]�D�L�V�W�D�� �E�L�W�L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�� �X�V�O�X�J�R�P�� �N�R�M�X�� �L�P�� �S�U�X�å�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�� �X�V�O�X�å�Q�R��

�S�R�G�X�]�H�ü�H���� �2�Q�L�� �V�X�� �V�S�U�H�P�Q�L�� �Y�U�D�W�L�W�L�� �V�H�� �X�� �W�R�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �L�� �S�R�Q�R�Y�R�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �W�D�N�Y�X�� �X�V�O�X�J�X�� �L�O�L��

�P�R�å�G�D���þ�Dk isprobati i druge usluge u ponudi. �1�D���S�U�L�P�M�H�U�����R�V�R�E�D���P�R�å�H���E�L�W�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�D��

uslugom �þ�L�ã�ü�H�Q�M�D���O�L�F�D���X���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�R�P���V�D�O�R�Q�X �S�D���V�O�M�H�G�H�ü�L���S�X�W���N�D�G�D���G�R�ÿ�H���P�R�å�H �R�G�O�X�þ�L�W�L��

�L�V�S�U�R�E�D�W�L���L���X�V�O�X�J�X���ã�P�L�Q�N�D�Q�M�D���� 

 

�3�U�L�V�W�U�D�Q�R�V�W���X���R�G�J�R�Y�R�U�L�P�D���P�R�å�H���R�E�M�D�V�Q�L�W�L���S�U�H�Y�L�V�R�N�H���R�F�M�H�Q�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���W�D�N�R��

�ã�W�R���S�R�G�X�]�H�ü�H��dobiva odgovor samo od zadovoljnih korisnika. S druge strane, oni 

�Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���V�P�D�W�U�D�M�X���G�D���L�P���X�S�L�W�Q�L�N���S�R�G�X�]�H�ü�D���Q�H�ü�H���G�R�Q�L�M�H�W�L���N�R�U�L�V�W���W�H���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���J�X�E�L�W�D�N��

�Y�U�H�P�H�Q�D�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����Q�H�N�L���V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L���V�P�D�W�U�D�M�X���N�D�N�R���ü�H��upravo nezadovoljni korisnici biti 

spremn�L���L�]�U�D�]�L�W�L���V�Y�R�M�H���P�L�ã�O�M�H�Q�M�H���L���G�D�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���U�D�]�O�R�J�H���]�D���Q�H�]�D�Govoljstvo.  

 

�1�D�þ�Ln p�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �W�U�H�ü�H�� �R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�M�H�� �]�D�� �Y�L�V�R�N�H�� �R�F�M�H�Q�H��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�����1�H�N�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���S�R�N�D�]�X�M�X���N�D�N�R���V�H���S�X�W�H�P���R�V�R�E�Q�L�K���Lntervjua i telefonskih 

�X�S�L�W�Q�L�N�D���G�R�E�L�Y�D�M�X���Y�L�ã�H���R�F�M�H�Q�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�����5�D�]�O�R�J���W�R�P�H���P�R�å�H���E�L�W�L���G�D���L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L���X takvim 

�Q�D�þ�L�Q�L�P�D���L�V�S�L�W�L�Y�D�Q�M�D���R�V�M�H�ü�D�M�X���Q�H�O�D�J�R�G�X���G�D���L�]�U�D�]�H���V�Y�R�M�H���L�V�N�U�Hn�R���P�L�ã�O�M�H�Q�M�H���]�D���U�D�]�O�L�N�X���R�G��

anonimnih anketa gdje mogu anonimno izraziti svoje stavove.  
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�ý�H�W�Y�U�W�L�� �U�D�]�O�R�J�� �Y�L�V�R�N�L�K�� �R�F�M�H�Q�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �M�H�V�W�� �R�E�O�L�N�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �L�O�L�� �Q�D�þ�L�Q�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �V�X��

postavljena u upitniku. Na primjer, �S�L�W�D�Q�M�H���Ä�.�R�O�L�N�R���V�W�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�"�³��koje je u pozitivnom 

obliku u odnosu na pitanje u negativnom obliku �Ä�.�R�O�L�N�R���V�W�H���Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�"�³�����X�W�M�H�F�D�W���ü�H��

�Q�D���Y�L�ã�H���R�F�M�H�Q�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D��  

 

�6�O�M�H�G�H�ü�L�� �U�D�]�O�R�J�� �S�U�H�Y�L�V�R�N�L�K�� �R�F�M�H�Q�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �M�H�V�W�� �N�Rntekst pitanja. Primjerice, u 

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�X�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �D�X�W�R�P�R�E�L�O�L�P�D�� �D�N�R�� �V�H�� �S�U�Y�R�� �S�R�V�W�D�Y�L�� �S�L�W�D�Q�M�H�� �Ä�.�R�O�Lko ste 

�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D�� �X�� �Y�O�D�V�W�L�W�R�P�� �G�R�P�X�"�³�� �S�U�L�M�H�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �N�R�Q�N�U�H�W�Q�R�J�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �R��

�D�X�W�R�P�R�E�L�O�X�� �Ä�.�R�O�L�N�R�� �V�W�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�� �V�Y�R�M�L�P�� �2�S�H�O�� �P�R�G�H�O�R�P�"�³���� �S�R�Y�H�ü�D�W�� �ü�H�� �V�H�� �V�N�O�R�Qost 

�R�G�J�R�Y�R�U�X���Ä�Y�H�R�P�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�³���Q�D���N�R�Q�N�U�H�W�Q�R���S�L�W�D�Q�M�H���� 

 

Vrijeme postavljanja pitanja u odnosu na datum kupnj�H�� �P�R�å�H�� �X�W�M�H�F�D�W�L�� �Q�D�� �R�F�M�H�Q�X��

zadovoljstva. Odmah nakon kupnj�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���M�H���Q�D�M�Y�L�ã�H���W�H���V�H���S�R�V�W�H�S�H�Q�R��

�V�P�D�Q�M�X�M�H���V���Y�U�H�P�H�Q�R�P���� �2�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�M�H���]�D���W�R���P�R�å�H���E�L�W�L���G�D���V�H���R�F�M�H�Q�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���P�R�J�X��

�V�P�D�Q�M�L�W�L�� �W�L�M�H�N�R�P�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �G�R�N�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �U�D�]�P�L�ã�Ojaju o svojoj kupovnoj odluci. Utjecaj 

�Q�H�J�D�W�L�Y�Q�L�K�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �G�X�å�H�� �S�D�P�W�H�� �R�G�� �S�R�]�L�W�L�Y�Q�L�K�� �R�V�W�D�Y�L�W�� �ü�H�� �Y�H�ü�H�� �S�R�V�O�M�H�G�L�F�H�� �Q�D��

ocjenu zadovoljstva tijekom vremena. Ankete o zadovoljstvu korisnika koje se provode 

dugo nakon kupnj�H���P�R�J�X���S�U�X�å�L�W�L���S�U�L�O�L�N�X���L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�P�D���G�D���L�]�U�D�]�H���V�Y�R�M�H���Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���G�R�N��

�V�H���S�U�L�V�M�H�ü�D�M�X���Q�H�J�D�W�L�Y�Q�L�K���G�R�J�D�ÿ�D�M�D���� 

 

�'�U�X�ã�W�Y�H�Q�R���S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y�L���R�G�J�R�Y�R�U�L���R�G�Q�R�V�H���V�H���Q�D���V�N�O�R�Q�R�V�W���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���G�D���S�U�X�å�D�M�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H��

za koj�H���V�P�D�W�U�D�M�X���G�D���V�X���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�R���S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y�H�����/�M�X�G�L���V�H���Y�R�O�H���S�R�L�V�W�R�Y�M�H�ü�L�Y�D�W�L���V���R�N�R�O�L�Q�R�P��

�S�D�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�M�X�� �N�U�L�W�L�þ�Q�X�� �R�F�M�H�Q�X�� �]�D�� �V�H�E�H�� �N�D�N�R�� �Q�M�H�]�L�Q�R�� �L�]�Q�R�ã�H�Q�M�H�� �Q�H �E�L�� �E�L�O�R�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�R��

neprihvatljivo.  

 

Raspo�O�R�å�H�Q�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���G�R�N���L�V�S�X�Q�M�D�Y�D���X�S�L�W�Q�L�N���M�H�V�W���S�R�V�O�M�H�G�Q�M�L���I�D�N�W�R�U���N�R�M�L��u�W�M�H�þ�H���Q�D���Y�L�V�R�N�H��

�R�F�M�H�Q�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�����,�V�S�L�W�D�Q�L�F�L���N�R�M�L���V�X���S�R�]�L�W�L�Y�Q�R���U�D�V�S�R�O�R�å�H�Q�L���Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�L�M�H���M�H���G�D���ü�H���L�]�Q�L�M�H�W�L��

�S�R�]�L�W�L�Y�Q�D�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�D�� �L�� �G�D�W�L�� �Y�L�ã�H�� �R�F�M�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�D�P�D�� �L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D���� �8�V�O�X�å�Q�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �X�]��

�S�R�P�R�ü���O�M�X�E�D�]�Q�R�J���R�V�R�E�O�M�D�����N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�H���X�V�O�X�J�H���L���X�J�R�G�Q�R�J���D�P�E�L�M�H�Q�W�D���Pogu imati korist od 

�Y�L�ã�L�K���R�F�M�H�Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� 
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5. �ýimbenici  

 

U procesu kupnje �L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D �X�V�O�X�J�D���M�D�Y�O�M�D�M�X���V�H���þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���N�R�M�H���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���U�D�]�P�R�W�U�L�W�L����

�5�D�]�Q�L�� �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�� �P�R�J�X�� �V�H�� �S�U�L�S�L�V�D�W�L�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�P�D�� �X�V�O�X�J�D�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �Q�H�R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W�� 

nedjeljivost, heterogenost i netrajnost. Ist�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�P�� �R�Y�L�K�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�D�� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H��

detaljnije pristupiti �S�U�R�E�O�H�P�D�W�L�F�L�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �X kupnj�L�� �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X�� �X�V�O�X�J�D����

Po�V�W�R�M�H�� �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�� �N�R�M�L�� �V�H�� �Y�H�]�X�M�X�� �]a svaku od faza u pr�R�F�H�V�X�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D�� �R�G�O�X�N�H�� �R��

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X�� �X�V�O�X�J�D�� U nastavku prikazuje �V�H�� �L�� �R�E�M�D�ãnjava utjecaj svakog pojedinog 

�þ�L�P�E�H�Q�L�N�D�� 

 

5.1. �ý�L�P�E�H�Q�L�F�L���D�Q�W�L�F�L�S�D�W�L�Y�Q�H���I�D�]�H 

 

U fazi prije kupnje �L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D usluga javljaju �V�H���þ�H�W�L�U�L���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���N�R�M�L���X�W�M�H�þ�X���Q�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�H��

pri�O�L�N�R�P���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D���R�G�O�X�N�H���R���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X �X�V�O�X�J�D�����2�Y�L���þimbenici dijele se na: percipirani 

�U�L�]�L�N���� �]�Q�D�þ�D�M�� �R�V�R�E�Q�L�K�� �L�]�Y�R�U�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���� �Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N�� �D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�D�� �]�D�� �U�D�]�P�D�W�U�D�Q�M�H�� �W�H��

samostalno obavljanje usluga. 

 

5.1.1. Percipirani rizik 

 

Korisnici pri kupnji �L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X �X�V�O�X�J�D���S�H�U�F�L�S�L�U�D�M�X���Y�L�ã�X���Uazinu rizika u odnosu na kupnju 

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D�����3�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���Q�R�V�L���L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���U�L�]�L�N�����6�Y�H���S�R�G�X�]�H�W�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���R�G���V�W�U�D�Q�H��

korisnika �X�V�O�X�J�D�� �Y�R�G�H�� �G�R�� �S�R�V�O�M�H�G�L�F�D�� �N�R�M�H�� �M�H�� �W�H�ã�N�R�� �S�U�H�G�Y�L�G�M�H�W�L���� �D�� �Q�H�N�H�� �P�R�J�X�� �E�L�W�L�� �L��

neugodne.   

 

Pet vrsta rizika koj�L���V�H���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���M�D�Y�O�M�D�M�X���X���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D jesu slije�G�H�ü�L�����I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L���U�L�]�L�N�����I�L�]�L�þ�N�L��

rizik, �U�L�]�L�N���X�þ�L�Q�N�D�� dr�X�ã�W�Y�H�Q�L���W�H���S�V�L�K�R�O�R�ã�N�L���U�L�]�L�N�����)�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�L���U�L�]�L�N���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W��

financijskog gubitk�D�� �D�N�R�� �V�H�� �G�R�J�R�G�L�� �J�U�H�ã�N�D�� �X�� �N�X�S�Q�M�L�� �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X�� �L�O�L�� �D�N�R�� �R�Q�R�� �ã�W�R�� �M�H��

�L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�R �Q�H�� �I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �W�U�H�E�D�O�R���� �)�L�]�L�þ�N�L�� �U�L�]�L�N�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �G�D��

korisn�L�N�� �E�X�G�H�� �S�R�Y�U�L�M�H�ÿ�H�Q�� �I�L�]�L�þ�N�L�����5�L�]�L�N�� �X�þ�L�Q�N�D�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �G�D�� �X�V�O�X�J�D�� �Q�H�ü�H��

ispuniti svrhu. D�U�X�ã�W�Y�H�Q�L���U�L�]�L�N���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���P�R�J�X�ü�L���J�X�E�L�W�D�N���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�R�J���V�W�D�W�X�V�D korisnika 

�]�E�R�J�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �N�X�S�Q�Me �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���� �3�V�L�K�R�O�R�ã�N�L�� �Uizik predstavlja utjecaj na 

�V�D�P�R�S�R�ã�W�R�Y�D�Q�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� 
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Ostale vrste rizika koje se javljaju u fazi prije kupnje �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D��jesu: rizik i 

standardizacija, rizik i informacije, rizik i lojalnost marki te rizik suradnje. �9�L�ã�D���U�D�]�Lna 

�S�H�U�F�L�S�L�U�D�Q�R�J���U�L�]�L�N�D���P�R�å�H���E�L�W�L���S�R�Y�H�]�D�Q�D���V���S�R�W�H�ã�N�R�ü�D�P�D���X���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�L���V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�L�U�D�Q�R�J��

uslu�ånog proizvoda. �7�H�ã�N�R���M�H���S�U�R�Y�H�V�W�L���V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�D�F�L�M�X���L���N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�W�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���X���S�U�X�å�D�Q�M�X��

usluge zbog njezine heterogenosti. �.�R�U�L�V�Q�L�N�X���M�H���W�H�ã�N�R���S�U�H�G�Y�L�Gjeti kvalitetu usluge koju 

�ü�H�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L jer se �X�V�O�X�J�H�� �W�H�ã�N�R�� �P�R�J�X�� �V�S�R�]�Q�D�W�L�� �X�Q�D�S�U�L�M�H�G���� �,�V�W�R�� �W�D�N�R�� �Y�H�R�P�D�� �M�H�� �W�H�ã�N�R��

�S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�P�D���X�V�O�X�J�H���S�U�X�å�D�W�L���L�V�W�R���L�V�N�X�V�W�Y�R���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P��korisnicima. Percipirani rizik u kupnji 

�L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X��usluga puno �M�H���Y�L�ã�L od percipiranog rizika u kupnji proizvoda. Korisnici imaju 

�R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�X���N�R�O�L�þ�L�Q�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D��prije �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D���R�G�O�X�N�H���R���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X���S�D���V�H���N�R�G���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D 

�X�V�O�X�J�D�� �M�D�Y�O�M�D�� �Y�L�ã�L�� �S�H�U�F�L�S�L�Uani rizik. �1�H�G�R�V�W�D�W�D�N�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �R�W�H�å�D�Y�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �G�D��

donesu dobru i pametnu odluku. 

Proizvodi i usluge im�D�M�X���W�U�L���Y�U�V�W�H���R�E�L�O�M�H�å�M�D17: 

1. �8�Q�D�S�U�L�M�H�G���X�R�þ�O�M�L�Y�D���R�E�L�O�M�H�å�M�D �± mogu se utvrditi prije kupnje �L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D 

2. �,�V�N�X�V�W�Y�H�Q�D���R�E�L�O�M�H�å�M�D �± mogu se procijeniti samo tijeko�P���L���S�R�V�O�L�M�H���S�U�R�F�H�V�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� 

3. �2�E�L�O�M�H�å�M�D uvjerenja �± ne mogu �V�H���S�R�X�]�G�D�Q�R���S�U�R�F�L�M�H�Q�L�W�L�����þ�D�N���Q�L��poslije dobivanja usluge. 

 

Unapr�L�M�H�G���X�R�þ�O�M�L�Y�D���R�E�L�O�M�H�å�M�D odnose se n�D���I�L�]�L�þ�N�H���H�O�H�P�H�Q�W�H���N�R�M�L���Ve mogu spoznati prije 

kupnje. Na primjer, pri kupnji cipela kupci mogu vidjeti cipele, isprobati ih, opipati 

�P�D�W�H�U�L�M�D�O�����D�O�L���N�R�G���X�V�O�X�J�D���W�R���Q�L�M�H���P�R�J�X�ü�H�����8�V�O�X�J�H���L�P�D�M�X���P�D�O�R���X�Q�D�S�U�L�M�H�G���R�S�L�S�O�M�L�Y�L�K���R�E�L�O�M�H�å�M�D 

�S�D���M�H���W�H�ã�N�R objektivno procijeniti uslugu prije kupnje �L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D. Iskustv�H�Q�D���R�E�L�O�M�H�å�M�D je 

�P�R�J�X�ü�H�� �S�U�R�F�L�M�H�Q�L�W�L�� �V�D�P�R�� �W�L�M�H�N�R�P�� �L�� �Q�Dk�R�Q�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �Q�D�� �S�U�L�P�M�H�U����

�O�M�X�E�D�]�Q�R�V�W�� �L�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�D�� �I�L�]�L�R�W�H�U�D�S�H�X�W�D���� �2�V�R�E�L�Q�H�� �N�R�M�H�� �M�H�� �Q�H�P�R�J�X�ü�H ocijeniti nakon 

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�Ouge jesu �R�E�L�O�M�H�å�M�D���X�Y�M�H�U�H�Q�M�D���� �7�H�ã�N�R�� �M�H�� �S�U�R�F�L�M�H�Q�L�W�L�� �M�H�� �O�L�� �W�D�M�� �I�L�]�L�R�W�H�U�D�S�H�X�W��

stvarno kompetentan u svom poslu. Korisnici to ne mogu procijeniti samo na temelju 

njegovog odijevanja, �Q�D�þ�L�Q�D���J�R�Y�R�U�D���L���Y�M�H�ã�W�L�Qe komunikacije.  

 

Strategija za smanjenje rizika tijekom procesa k�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D �P�R�å�H���E�L�W�L���O�R�M�D�O�Q�R�V�W���P�D�U�N�L���N�R�M�D��

�V�H�� �]�D�V�Q�L�Y�D�� �Q�D�� �U�D�]�L�Q�L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �N�R�M�X�� �M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �G�R�E�L�R�� �X�� �S�U�R�ã�O�R�V�W�L���� �$�N�R�� �V�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�H�P�� �X�V�O�X�J�D�� �Q�D�M�Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�L�M�H�� �Q�H�ü�H�� �H�N�V�S�H�U�L�P�H�Q�W�L�U�D�W�L�� �V�� �G�U�X�J�L�P��

�S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�P�D���X�V�O�X�J�D�����9�D�å�Q�R���M�H���L�]�J�U�D�G�L�W�L �L���R�G�U�å�D�W�L���G�X�J�R�U�R�þni odnos s korisnicima usluga 

kako bi se smanjio percipirani rizik vezan uz kupnju �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���� �2�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�L�� �E�U�R�M��

�U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�L�K�� �D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�D�� �P�R�å�H�� �G�R�Y�H�V�W�L�� �G�R�� �Y�H�ü�H�� �O�R�M�D�O�Q�R�V�W�L�� �P�Drki u kupnji �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X 

                                                           
17 J.E.G. Bateson, K. Douglas Hoffman, op.cit., str. 93. 
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usluga. T�U�R�ã�N�R�Y�L prelaska javljaju se prilik�R�P���S�U�R�P�M�H�Q�H���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H���L���]�D�K�Y�D�O�M�X�M�X�ü�L��

�Q�M�L�P�D�� �P�R�J�X�ü�D�� �M�H�� �Y�H�ü�D�� �O�R�M�D�O�Q�R�V�W�� �P�D�U�N�L�� �X�� �N�X�S�Q�Mi �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X �X�V�O�X�J�D���� �7�L�S�L�þ�Q�L�� �W�U�R�ãkovi 

prelaska prikazani su na slici 11. 

 

Slika 11. �7�U�R�ã�N�R�Y�L���S�U�H�O�D�V�N�D 

 

Izvor: Bateson, J.E.G. i K. Douglas Hoffman, Marketing usluga, 4. izdanje, Beograd, Data Status, 2013., 

str. 97. 

 

�7�U�R�ã�N�R�Y�L�� �S�U�H�O�D�V�N�D�� �Q�D�V�W�D�M�X�� �N�D�G�� �V�H�� �M�H�G�D�Q�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�� �X�V�O�X�J�H�� �P�L�M�H�Q�M�D�� �G�U�X�J�L�P�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�H�P��

usluge. Tro�ã�D�N�� �W�U�D�å�H�Q�M�D�� �P�R�å�H �E�L�W�L�� �S�R�W�U�R�ã�H�Q�R�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �Q�D�� �S�U�R�Q�D�O�D�]�D�N�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �R 

drugom frizerskom salonu. Transakcij�V�N�L�� �W�U�R�ã�D�N�� �P�R�å�H �E�L�W�L�� �W�U�R�ã�D�N�� �I�U�L�]�X�U�H�� �S�U�L�O�L�N�R�P��

�G�R�O�D�V�N�D���X���I�U�L�]�H�U�V�N�L���V�D�O�R�Q�����7�U�R�ã�D�N���X�þ�H�Q�M�D���R�G�Q�R�V�L���V�H���Q�D���X�þ�H�Q�M�H���I�U�L�]�H�U�D���R���S�U�L�P�M�H�Q�L���Q�R�Y�L�K��

�S�U�H�S�D�U�D�W�D���]�D���N�R�V�X�����3�R�S�X�V�W�L���Q�D���I�U�L�]�X�U�H���V�H���P�R�J�X���G�D�W�L���G�X�J�R�J�R�G�L�ã�Q�M�L�P���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�����1�D�Y�L�N�H��

korisnika se mogu odnositi na promjenu f�U�L�]�X�U�H���L���L�]�E�R�U���Q�R�Y�H���N�R�M�D���V�H���]�Q�D�þ�D�M�Q�R���U�D�]�O�L�N�X�M�H��

�R�G�� �X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�H���� �(�P�R�W�L�Y�Q�L�� �W�U�R�ã�D�N�� �P�R�å�H se odnositi na strah koji se javlja prekidom 

dolaska k�R�G�� �G�X�J�R�J�R�G�L�ã�Q�M�H�J�� �I�U�L�]�H�U�D���� �.�R�J�Q�L�W�L�Y�Q�L�� �W�U�R�ã�D�N�� �R�G�Q�R�V�L se na vrijeme tijekom 

�N�R�M�H�J���N�R�U�L�V�Q�L�N���U�D�]�P�L�ã�O�M�D���R���G�U�X�J�L�P���I�U�L�]�H�U�L�P�D���N�R�M�L���E�L���P�X���S�U�X�å�L�O�L���V�Y�R�M�H���X�V�O�X�J�H���� 

 

5.1.2. �=�Q�D�þ�D�M���R�V�R�E�Q�L�K���L�]�Y�R�U�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D 

 

�'�U�X�J�L�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N �D�Q�W�L�F�L�S�D�W�L�Y�Q�H�� �I�D�]�H�� �M�H�V�W�� �]�Q�D�þ�D�M�� �R�V�R�E�Q�L�K�� �L�]�Y�R�U�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D����Ljudi vole 

komunicirati i savjetovati se s drugima prilikom kupnj�H���L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D��
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kako bi �O�D�N�ã�H���G�R�Q�Ljeli adekvatnu kupovnu odluku�����8���W�R�P���S�U�R�F�H�V�X���X�N�O�M�X�þ�H�Q�L���V�X���R�Q�L���N�R�M�L��

�P�R�J�X�� �X�W�M�H�F�D�W�L�� �Q�D�� �V�W�D�Y�R�Y�H�� �L�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�D�� �G�U�X�J�L�K����Ko�U�L�V�Q�L�F�L�� �Y�L�ã�H�� �Y�U�H�G�Q�X�M�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �N�R�M�H��

�G�R�E�L�Y�D�M�X���R�G���E�O�L�V�N�L�K���R�V�R�E�D�����S�U�L�M�D�W�H�O�M�D�����R�E�L�W�H�O�M�L���L���O�L�G�H�U�D���P�L�ã�O�M�H�Q�M�D���Q�H�J�R���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���S�O�D�V�L�U�D�Q�H 

�P�D�V�R�Y�Q�L�P���R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�H�P���S�R�G�X�]�H�ü�D�����1�D���S�U�L�P�M�H�U�����S�R�M�H�G�L�Q�D�F���ü�H����prilikom posjete novom 

frizerskom salonu�����W�U�D�å�L�W�L �P�L�ã�O�M�H�Q�M�D�� iskustva i savjete od bliske osobe koja je posjetila 

�W�D�M�����I�U�L�]�H�U�V�N�L���V�D�O�R�Q�����1�D���W�D�M���Q�D�þ�L�Q���V�P�D�Q�M�L�W���ü�H���V�W�U�H�V���L���Vtrah �W�H���ü�H���E�L�W�L��sigurniji u krajnji rezultat. 

�3�U�H�S�R�U�X�N�D���E�O�L�V�N�L�K���R�V�R�E�D�����D�O�L���L���O�L�G�H�U�D���P�L�ã�O�M�H�Q�M�D���Y�H�R�P�D���M�H���Y�D�å�Q�D���� 

 

�/�L�G�H�U�L�� �P�L�ã�O�M�H�Q�M�D�� �V�X�� �R�V�R�E�H�� �N�R�M�H�� �L�P�D�M�X�� �Y�H�O�L�N�L�� �X�W�M�H�F�D�M�� �Q�D�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �2�Q�L�� �V�H��

�S�H�U�F�L�S�L�U�D�M�X���N�D�R���S�R�X�]�G�D�Q�L�M�L���L�]�Y�R�U���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���R�G���V�D�P�L�K���S�R�G�X�]�H�ü�D�����/�L�G�H�U�L���P�L�ã�O�M�H�Q�M�D, kao 

poj�H�G�L�Q�F�L�� �N�R�M�L�� �S�U�X�å�D�M�X�� �V�D�Y�M�H�W�H�� �N�R�U�Lsnicima, mogu pridon�L�M�H�W�L�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�R�P�� �V�P�D�Q�M�H�Q�M�X��

dru�ãtvenog rizika. Oni uvjeravaju, ohrabruju i informiraju druge korisnike. Na primjer, 

�R�V�R�E�D���N�R�M�D���R�G�O�D�]�L���X���Q�R�Y�L���I�U�L�]�H�U�V�N�L���V�D�O�R�Q���P�R�å�H���R�V�M�H�ü�D�W�L���V�W�U�D�K���L���V�X�P�Q�M�X���Y�H�]�D�Q�X���]�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�X��

�S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���Q�R���Q�M�H�]�L�Q�D���E�O�L�V�N�D���R�V�R�E�D���N�R�M�D���M�H���Y�H�ü���S�R�V�M�H�W�L�O�D���W�D�M���V�D�O�R�Q���S�U�H�Q�L�M�H�W���ü�H���V�Y�R�M�H��

po�]�L�W�L�Y�Q�R���L�V�N�X�V�W�Y�R���R�V�W�D�O�L�P�D���X���G�U�X�ã�W�Y�X�����7�D�N�R���ü�H���Q�M�H�]�L�Q���V�X�G���]�D�P�L�M�H�Q�L�W�L���V�X�G���R�V�R�E�H���N�R�M�D���S�U�Y�L��

�S�X�W���S�R�V�M�H�ü�X�M�H���I�U�L�]�H�U�V�N�L���V�D�O�R�Q��  Osobni izvori informacija smanjuju percipirani rizik. Zbog 

�Q�H�R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W�L�� �X�V�O�X�J�H���� �P�D�V�R�Y�Q�L�� �P�H�G�L�M�L�� �Q�H�ü�H�� �E�L�W�L�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�� �S�R�S�X�W�� �R�V�R�E�Q�L�K�� �L�]�Y�R�U�D��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���� �5�D�]�O�R�J�� �]�E�R�J�� �N�R�M�H�J�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �Y�L�ã�H�� �Y�M�H�U�X�M�X�� �R�V�R�E�Q�L�P�� �L�]�Y�R�U�L�P�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D��

�P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �ã�W�R�� �R�V�W�D�O�L�� �L�]�Y�R�U�L�� �P�R�å�G�D�� �Q�L�V�X�� �G�R�V�W�X�S�Q�L�����1�H�N�D�� �X�V�O�X�å�Q�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �]�E�R�J��

nega�W�L�Y�Q�L�K���V�W�D�Y�R�Y�D���L�O�L���S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�L�K���R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D���P�D�Q�M�H���N�R�U�L�V�W�H���P�D�V�R�Y�Q�D���R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�D����

�'�R�N���P�D�Q�M�L�P���X�V�O�X�å�Q�L�P���S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D���Q�H�G�R�V�W�D�M�H���V�W�U�X�þ�Q�R�J���]�Q�D�Q�M�D���L���U�H�V�X�U�V�D���]�D���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R��

�R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�H���� 

 

5.1.3. Nedostatak alternativa 

 

Korisnici usluga ocjenjuju manji broj alternativa u anticipativnoj fazi. Razlozi tome 

�P�R�J�X���E�L�W�L���V�O�M�H�G�H�ü�L�����3�U�Y�L���U�D�]�O�R�J���M�H�V�W���G�D���S�R�M�H�G�L�Q�L���S�U�X�å�D�W�H�O�M���X�V�O�X�J�D���Q�X�G�L���V�D�P�R���M�H�G�Q�X���P�D�U�N�X����

�8���W�R�P���V�O�X�þ�D�M�X���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���L�P�D�M�X���V�D�P�R���M�H�G�D�Q���L�]�E�R�U���P�D�U�N�H���L���Q�H���P�R�J�X���X�V�S�R�U�H�ÿ�L�Y�D�W�L���Y�L�ã�H���Q�M�Lh 

�S�U�L�M�H���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D���R�G�O�X�N�H���R���N�X�S�Q�Mi. Drugi razl�R�J���M�H�V�W���G�D���S�R�V�W�R�M�L���P�D�Q�M�L���E�U�R�M���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���L�V�W�H��

usluge. �6�O�L�þ�Q�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L�� �R�E�L�þ�Q�R�� �V�X�� �U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�L�� �]�D�� �Y�L�ã�H�� �O�R�N�D�F�L�M�D�� �5�D�]�O�L�N�D�� �L�]�P�H�ÿ�X��

distribucije proizvoda i usluga povezana je s div�H�U�]�L�I�L�N�D�F�L�M�R�P�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�J�� �V�S�O�H�W�D 

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D�����7�U�D�G�L�F�L�R�Q�D�O�Q�L���S�U�R�G�D�Y�D�þ�L���U�R�E�H���S�U�R�G�D�M�X �U�R�E�X���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���P�D�U�N�L���W�H���]�D�U�D�ÿ�X�M�X���S�U�L�K�R�G��

�L�]���S�X�Q�R���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���L�]�Y�R�U�D�� �,�V�W�D���U�R�E�D���M�H���U�D�V�S�R�O�R�å�L�Y�D���]�D���Y�L�ã�H���O�R�N�D�Fija zbog diverzificiranog 

spleta �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�����6���G�U�X�J�H���V�W�U�D�Q�H�����X�V�O�X�å�Q�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���R�Y�L�V�H���R���S�U�R�G�D�M�L���V�D�P�R���M�H�G�Q�H���P�D�U�N�H����
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�7�U�H�ü�L�� �U�D�]�O�R�J�� �R�F�M�H�Q�M�L�Y�D�Q�M�D�� �P�D�Q�M�H�J�� �E�U�R�M�D alternativa jest nedostatak pravih informacija 

prije don�R�ã�H�Q�M�D���R�G�O�X�N�H���R���N�X�S�Q�Mi. Korisnici ne mogu vidjeti, dodirnuti, pomirisati uslugu. 

�1�M�L�P�D���M�H���S�X�Q�R���W�H�å�H���X�V�S�R�U�H�G�L�W�L���F�L�M�H�Q�H���U�D�]�Q�L�K���X�V�O�X�J�D���M�H�U���P�R�U�D�M�X���R�W�L�ü�L���X���X�V�O�X�å�Q�R���S�R�G�X�]�H�ü�H��

ili kontaktirati ga, a na to ne �å�H�O�H���W�U�R�ã�L�W�L���V�Y�R�M�H���Y�U�L�M�H�Pe. Nasuprot tome, kupci robe mogu 

�R�W�L�ü�L���X���S�U�R�G�D�M�Q�R���P�M�H�V�W�R���L���E�H�]���L�N�D�N�Y�L�K���S�U�R�E�O�H�P�D���R�S�L�S�D�W�L�� isprobati proizvode te usporediti 

�P�D�U�N�H���L���F�L�M�H�Q�H���ã�W�R���L�P���]�Q�D�þ�D�M�Q�R���R�O�D�N�ã�D�Y�D���G�R�Q�R�ã�Hnje odluke o kupnji. 

 

5.1.4. Samostalno obavljanje usluge 

 

P�R�V�O�M�H�G�L�F�D���Q�H�R�G�Y�R�M�L�Y�R�V�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H���L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���M�H�V�W���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���N�R�M�D���V�H���S�U�X�å�D��

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���N�D�N�R���E�L���D�N�W�L�Y�Q�R���V�X�G�M�H�O�R�Y�D�O�L���X���S�U�R�F�H�V�X���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H�����7�D�M���S�U�R�F�H�V���Q�D�]�L�Y�D��

�V�H�� �V�D�P�R�X�V�O�X�å�L�Y�D�Q�M�H�� �L�O�L�� �V�D�P�R�V�W�D�O�Q�R�� �R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�H�� �W�H�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �R�G�U�å�L�Y�X��

konkurentsk�X�� �D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�X���� �1�D�J�O�D�V�D�N�� �M�H�� �Q�D�� �I�L�]�L�þ�N�R�P�� �S�U�L�V�X�V�W�Y�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �8�V�O�X�å�Q�D��

�S�R�G�X�]�H�ü�D���W�U�H�E�D�O�D���E�L���V�Y�R�M�L�P���H�N�V�W�H�U�L�M�H�U�R�P���L���L�Q�W�H�U�L�M�H�U�R�P���S�U�L�Y�O�D�þ�L�W�L���N�R�U�L�V�Q�L�N�H���L���E�L�W�L���V�P�M�H�ã�W�H�Q�D��

na lako dostupnim lokacijama s c�L�O�M�H�P�� �X�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�D�� �Q�M�L�K�R�Y�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���� �5�D�Q�L�M�H, 

�V�D�P�R�X�V�O�X�å�L�Y�D�Q�M�H���M�H���S�U�X�å�D�O�R���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���V�P�D�Q�M�H�Q�M�D���F�L�M�H�Q�H���Q�S�U�����Norisnici su samostalno 

�P�R�J�O�L���Q�D�W�R�þ�L�W�L���J�R�U�L�Y�R���X���V�Y�R�M���D�X�W�R�P�R�E�L�O�����'�D�Q�D�ã�Q�M�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���V�X���V�Y�H���]�D�K�W�M�H�Y�Q�Lji �L���]�Q�D�M�X���ã�W�R��

�å�H�O�H���S�D���W�U�D�J�D�M�X���]�D���G�U�X�J�L�P���N�R�U�L�V�W�L�P�D���N�D�R���ã�W�R���V�X�� bolja kon�W�U�R�O�D�����E�U�å�H���Y�U�L�M�H�P�H���X�V�O�X�å�Lvanja, 

manje kontakta s ljudima, �Y�H�ü�D�� �S�R�J�R�G�Q�R�V�W���� �Y�H�ü�D�� �V�D�P�R�V�W�D�O�Q�R�V�W�� �W�H�� �Y�H�ü�D�� �H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W����

�6�D�P�R�X�V�O�X�å�L�Y�D�Q�M�H���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���R�G�U�å�L�Y�X���D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�X���]�D���S�R�V�O�R�Y�H���N�D�R���ã�W�R���V�X���þ�L�ã�ü�H�Q�M�H���N�X�ü�H����

podizanje novca s b�D�Q�N�R�P�D�W�D�����R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���W�U�D�Y�Q�M�D�N�D���L���V�O�����8�V�O�X�å�Q�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���P�R�U�D�M�X���E�L�W�L��

svjesna da samo�V�W�D�O�Q�R���R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�D���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���R�G�U�å�L�Y�X���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�X���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X���� 

 

5.2. �ý�L�P�E�H�Q�L�F�L �X���I�D�]�L���N�X�S�Q�M�H���L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D 

 

Kupnja, upotreba i odlaganje su aktivnosti koje podrazumijevaju kupnj�X���U�R�E�H�����,�]�P�H�ÿ�X��

tih aktivnosti postoje jasne granice te se one odvijaju p�U�H�P�D���X�W�Y�U�ÿ�H�Q�R�P���U�D�V�S�R�U�H�G�X�����1�D��

�S�U�L�P�M�H�U���� �R�V�R�E�D�� �N�X�S�X�M�H�� �S�D�V�W�X�� �]�D�� �]�X�E�H���� �N�R�U�L�V�W�L�� �M�H�� �V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R�� �W�H�� �R�G�O�D�å�H�� �S�U�D�]�Q�X��

�D�P�E�D�O�D�å�X���N�D�G�D���S�R�W�U�R�ã�L���S�D�V�W�X���]�D���]�X�E�H�����.�R�G���X�V�O�X�J�D���Q�H���G�R�O�D�]�L���G�R���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�D���S�D��

�Q�H�� �S�R�V�W�R�M�L�� �X�W�Y�U�ÿ�H�Q�� �U�H�G�R�V�O�L�M�H�G���L�O�L�� �M�D�V�Q�D�� �J�U�D�Q�L�F�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �N�X�S�Q�Me i k�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D�� 

Proizvodnja, kupnj�D���L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���X�V�O�X�J�H���V�X���S�R�Y�H�]�D�Q�L���]�E�R�J���S�U�R�G�X�å�H�Q�H���L�Q�W�H�Ua�N�F�L�M�H���L�]�P�H�ÿ�X��

�S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H���L���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���]�D�W�R���V�H���þ�L�Q�L���G�D���M�H���W�R���M�H�G�D�Q���S�U�R�F�H�V�����.�R�Q�F�H�S�W���R�G�O�D�J�D�Q�M�D���M�H��

irelevantan zbog neopipljivosti usluge. Interakciju korisnika s p�U�X�å�D�W�H�O�M�L�P�D�� �X�V�O�X�J�H�� �L��

�R�E�M�H�N�W�L�P�D���X�V�O�X�å�Q�R�J���S�R�G�X�]�H�ü�D���Q�H�P�R�J�X�ü�H���M�H���L�]�E�M�H�ü�L�����,�V�N�X�V�W�Y�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���]�D�V�Q�L�Y�D���V�H���Q�D��
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interpersonalnim kontaktima i �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�L�� �V�� �X�V�O�X�å�Q�L�P�� �D�P�E�L�M�H�Q�W�R�P���� �8�V�O�X�J�H�� �V�H��

�L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�H�� �L�� �N�R�Q�]�X�P�L�U�D�M�X�� �S�D�� �X�V�O�X�å�Q�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �L�P�D�M�X�� �D�N�W�L�Y�Q�X�� �X�O�R�J�X�� �X��

�S�R�W�U�R�ã�Q�M�L���� �'�R�N�� �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�L�� �U�R�E�H�� �Q�H�P�D�M�X�� �G�L�U�H�N�W�D�Q�� �N�R�Q�W�D�N�W�� �V�� �N�X�S�F�L�P�D�� �N�R�M�L�� �P�R�J�X�� �E�L�U�D�W�L��

gdje, �N�D�G���L���N�D�N�R���ü�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�H�����$�N�R���V�X���N�R�U�L�V�Q�L�N���L�O�L���S�U�X�å�D�W�H�O�M���X�V�O�X�J�D���R�G�V�X�W�Q�L���X�V�O�X�J�D��

�V�H���Q�H���P�R�å�H���Q�L���S�U�R�L�]vesti ni koristiti.  

 

Korisnici ne vrednuju uslugu samo u ret�U�R�V�S�H�N�W�L�Y�Q�R�M���I�D�]�L���Y�H�ü���L���W�L�M�Hk�R�P���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�H��

�]�E�R�J���S�U�R�G�X�å�H�Q�R�J���S�U�R�F�H�V�D���L�V�S�R�U�X�N�H�����7�R���S�U�X�å�D���S�U�H�G�Q�R�V�W���S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�P�D���X�V�O�X�J�H���M�H�U���P�R�J�X��

utjecati na vrednovanje usluge. Primjerice, frizerka m�R�å�H�� �W�L�M�H�N�R�P�� �ã�L�ã�D�Q�M�D�� �S�L�W�D�W�L��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D���V�Y�L�ÿ�D���O�L���P�X���V�H���Q�D�þ�L�Q���ã�L�ã�D�Q�M�D���L���å�H�O�L���O�L���M�R�ã���V�N�U�D�W�L�W�L���N�R�V�X���L�O�L���Q�H�ã�W�R���S�U�R�P�L�M�H�Q�L�W�L�����1�D���W�D�M��

�Q�D�þ�L�Q���X�W�M�H�þ�H���Q�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���R�Q�D�N�R���N�D�N�R���S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�L���U�R�E�H���Q�H���P�R�J�X�����3�U�X�å�D�W�H�O�M�L���X�V�O�X�J�D���V�X��

�X���S�U�H�G�Q�R�V�W�L���M�H�U���P�R�J�X���]�Q�D�þ�D�M�Q�R���X�Q�D�S�U�L�M�H�G�L�W�L���L���H�I�H�N�W�L�Y�Q�R���X�S�U�D�Y�O�M�D�W�L���L�V�N�X�V�W�Y�R�P���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� 

 

5.3. �ý�L�P�E�H�Q�L�F�L���U�H�W�U�R�V�S�H�N�W�L�Y�Q�H��faze 

 

Vrednovanje usluge nakon kupnje �L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D �V�O�R�å�H�Q�� �M�H�� �S�U�R�F�H�V��k�R�M�L�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�R�Y�L�P���L�]�E�R�U�R�P���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H���þ�L�M�X���ü�H���X�V�O�X�J�X���N�R�U�L�V�W�L�W�L���W�H���V�H���Q�D�V�W�D�Y�O�Ma tijekom i 

�Q�D�N�R�Q���I�D�]�H���S�R�W�U�R�ã�Q�M�H. Na vred�Q�R�Y�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�H���X�W�M�H�þ�X���S�V�L�K�R�O�R�ã�N�L�����G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L i situacijski 

�þ�L�P�E�H�Q�L�F�L���� �=�D�G�R�Y�R�O�M�V�Wv�R�� �X�V�O�X�J�R�P�� �W�H�P�H�O�M�L�� �V�H���Q�D�� �V�L�Q�N�U�R�Q�L�]�D�F�L�M�L�� �þ�H�Wi�U�L�� �H�O�H�P�H�Q�W�D�� �N�R�M�L�� �þ�L�Q�H��

servuction �P�R�G�H�O���� �D�� �W�R�� �V�X�� �X�V�O�X�å�Q�L�� �D�P�E�L�M�H�Q�W���� �R�V�R�E�O�M�H�� ostali korisnici i interni 

organizacijski sustav. Kako bi marketin�ã�N�L�� �V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L�� �E�R�O�M�H�� �U�D�]�X�Pjeli kako se formira 

zadovoljstvo i nezadovoljstvo korisnika, �P�R�U�D�M�X���S�U�Y�R���L�V�W�U�D�å�L�W�L���þ�L�P�E�H�Q�L�N�H���N�R�M�L���X�W�M�H�þ�X���Q�D��

vrednovanje usluge poslije izbora.  

 

5.3.1. �7�H�R�U�L�M�D���S�R�W�Y�U�ÿ�H�Q�L�K���L���Q�H�S�R�W�Y�U�ÿ�H�Q�L�K���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D 

 

�3�U�H�P�D���W�H�R�U�L�M�L���S�R�W�Y�U�ÿ�Hn�L�K���L���Q�H�S�R�W�Y�U�ÿ�Hn�L�K���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���Y�U�H�G�Q�X�M�X���X�V�O�X�J�H��tak�R���ã�W�R��

�X�V�S�R�U�H�ÿ�X�M�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���V���S�H�U�F�H�S�F�L�M�R�P���V�W�Y�D�Un�R�J���L�V�N�X�V�W�Y�D�����3�R�W�Y�U�ÿ�H�Q�D���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���V�X���R�Q�D��

koja odgovaraju percepcijama korisnika. Korisnici su zadovoljni ako su percepcija i 

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���L�V�W�L���L�O�L���D�N�R���M�H���S�H�U�F�L�S�L�U�D�Q�D���X�V�O�X�J�D���E�R�O�M�D���R�G���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H�����1�H�S�R�W�Y�U�ÿ�H�Q�D���R�þekivanja 

ne odgovaraju percepcijama korisnika. �1�H�J�D�W�L�Y�Q�R�� �U�D�]�P�L�P�R�L�O�D�å�H�Q�M�H�� �V�H�� �M�D�Y�O�M�D�� �N�D�G�� �V�X��

�V�W�Y�D�U�Q�H�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�H�� �L�V�S�R�G�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���� �7�D�G�D�� �G�R�O�D�]�L�� �G�R�� �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �W�H�� �G�R��

�ã�L�U�H�Q�M�D���Q�H�J�D�W�L�Y�Q�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H���R�G���X�V�W�D���G�R���X�V�W�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����Q�H�J�D�W�L�Y�Q�R���U�D�]�P�L�P�R�L�O�D�å�H�Q�M�H��

smanjuje broj korisnika. 
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�3�R�]�L�W�L�Y�Q�R�� �U�D�]�P�L�P�R�L�O�D�å�H�Q�M�H�� �M�D�Y�O�M�D�� �V�H�� �N�D�G�� �V�X�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �L�]�Q�D�G�� �Q�M�L�K�R�Y�L�K��

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�����5�H�]�X�O�W�D�W���W�R�J�D���M�H�V�W���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����S�R�]�L�W�L�Y�Q�D��komunikacija od usta 

do �X�V�W�D�� �L�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D����Potrebno je efektivno upravljati percepcijama i 

�R�þ�H�N�L�Y�D�Qjima korisnika kako bi se postiglo krajnje zadovoljstvo korisnika. Proces 

�X�V�S�R�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���S�H�U�F�H�S�F�L�M�D���V���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�L�P�D���R�G�Y�L�M�D���V�H���X���V�Y�L�M�H�V�W�L���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� 

 

5.3.2. Percepcija kontrole 

 

�0�R�G�H�O���S�H�U�F�L�S�L�U�D�Q�H���N�R�Q�W�U�R�O�H���S�R�P�D�å�H���X���R�E�M�D�ã�Q�M�D�Y�D�M�X retrospektivne faze. Prema ovome 

modelu korisnici vrednuju usluge na temelju razine kontrole koju smatraju da imaju nad 

�G�D�Q�R�P�� �V�L�W�X�D�F�L�M�R�P���� �,�� �]�D�� �X�V�O�X�å�Q�R�� �S�R�G�X�]e�ü�H�� �M�H�� �M�H�G�Q�D�N�R�� �Y�D�å�Q�R�� �G�D�� �L�P�D�� �N�R�Q�W�U�R�O�X�� �Q�D�G��

�L�V�N�X�V�W�Y�R�P�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H���� �,�S�D�N, �D�N�R�� �X�V�O�X�å�Q�R�� �R�V�R�E�O�M�H�� �S�U�H�X�]�P�H�� �S�R�Wpunu kontrolu 

�P�R�å�H���V�H���G�R�J�R�G�L�W�L���G�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���X�V�O�X�J�D���S�R�V�W�D�Q�X���Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�����R�G�X���L�]���S�R�G�X�]�H�ü�D���L���S�U�H�V�W�D�Q�X��

�N�R�U�L�V�W�L�W�L���X�V�O�X�J�H���W�R�J���S�R�G�X�]�H�ü�D�����$�N�R��k�R�U�L�V�Q�L�F�L���S�U�H�X�]�P�X���N�R�Q�W�U�R�O�X���G�R�ü�L���ü�H���G�R���J�X�E�L�W�N�D���Q�R�Y�F�D��

�S�R�G�X�]�H�ü�D���W�H���ü�H���V�H���R�Q�R���Q�D�ü�L���X���O�R�ã�H�P �H�N�R�Q�R�P�V�N�R�P���S�R�O�R�å�D�M�X��  

 

Tijekom pro�F�H�V�D���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���V�H���G�D�M�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���N�D�N�R���E�L���V�H���S�R�M�D�þ�D�R��

�Q�M�L�K�R�Y���R�V�M�H�ü�D�M���N�R�Q�W�U�R�O�H�� �3�R�G�X�]�H�ü�D���E�L���W�U�H�E�D�O�D���U�H�G�R�Y�L�W�R���N�R�Q�W�D�N�W�L�U�D�W�L���V�D���V�Y�R�M�L�P���N�R�U�L�V�Qicima 

kako se oni ne �E�L�� �R�V�M�H�ü�D�O�L�� �N�D�R�� �G�D�� �V�X�� �L�]�J�X�E�L�O�L�� �N�R�Q�W�U�R�O�X�� �]�E�R�J�� �Q�H�G�R�V�W�D�W�N�D�� �Y�D�å�Q�L�K��

informacija. Ako �S�U�X�å�D�W�H�O�M�L���X�V�O�X�J�D���X���V�Y�R�M�L�P���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���Y�U�ã�H���S�Uomjene svakako o tome 

�P�R�U�D�M�X���X�Q�D�S�U�L�M�H�G���R�E�D�Y�L�M�H�V�W�L�W�L���V�Y�R�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�H�����8���V�X�S�U�R�W�Q�R�P�����N�R�U�L�V�Q�L�F�L���ü�H���R�V�M�H�ü�D�W�L���J�X�E�L�W�D�N��

�N�R�Q�W�U�R�O�H�����S�R�V�W�D�W���ü�H���Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���L���R�N�U�H�Q�X�W���ü�H���V�H���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�V�N�L�P���S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�P�D���X�V�O�X�J�D���� 

 

Kastomizaci�M�D�� �L�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�D�F�L�M�D�� �G�R�S�U�L�Q�R�V�H�� �R�V�M�H�ü�D�M�X�� �N�R�Q�W�U�R�O�H���� �.�D�V�W�R�P�L�]�D�F�L�M�D��

���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�H���� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �U�D�]�Y�R�M�� �X�V�O�X�J�D�� �N�R�M�H�� �ü�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�L�W�L�� �L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�Q�H��potrebe 

svakog korisnika. Kod proizvodnje robe nisu zadovoljene individualne potrebe 

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���M�H�U���V�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�D���R�G�Y�L�M�D���G�D�O�H�N�R���R�G���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����'�R�N���M�H���N�R�G���X�V�O�X�J�H���P�R�J�X�ü�H��

zadovoljiti potrebe svakog pojedinog korisnika jer su i korisnik �L�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�� �X�V�O�X�J�H��

�X�N�O�M�X�þ�H�Q�L�� �X�� �S�U�R�F�H�V�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H���� �0�H�ÿ�X�W�L�P���� �S�R�V�W�R�M�H�� �L�� �Q�H�G�R�V�W�D�F�L�� �Y�H�]�D�Q�L�� �]�D��

�S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�H���� �$�N�R�� �V�H�� �X�V�O�X�J�D�� �S�U�X�å�D�� �S�U�H�P�D�� �]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �R�Q�� �ü�H���X�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L��

dobiti takvu uslugu, �D�O�L���S�U�X�å�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�H���ü�H���E�L�W�L���V�N�X�S�O�M�H �L���G�X�å�H���ü�H���W�U�D�M�D�W�L�����1�H�N�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L��

�Q�H�ü�H���K�W�M�H�W�L���S�O�D�W�L�W�L���Y�L�ã�X���F�L�M�H�Q�X���]�D���X�V�O�X�J�X���W�H���Q�H�ü�H���E�L�W�L���Y�R�O�M�Q�L���W�U�R�ã�L�W�L���V�Y�R�M�H���Y�U�L�M�H�P�H���Q�D���S�U�X�å�D�Q�M�H��

takve usluge.  
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�3�U�X�å�D�Q�M�H�� �N�R�Q�]�L�V�W�H�Q�W�Q�R�J�� �X�V�O�X�å�Q�R�J�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �R�G�� �M�H�G�Q�H�� �G�R�� �G�U�X�J�H�� �X�V�O�X�å�Qe transakcije 

�Q�D�]�L�Y�D�� �V�H�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�D�F�L�M�D�� ���S�U�H�G�Y�L�G�O�M�L�Y�R�V�W������ �3�R�G�X�]�H�ü�D�� �P�R�J�X�� �S�U�X�å�L�W�L�� �L�Q�W�H�Q�]�L�Y�Q�X�� �R�E�X�N�X��

�V�Y�R�M�L�P���S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�P�D���X�V�O�X�J�H���N�D�N�R���E�L���V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�L�U�D�O�L���X�V�O�X�J�X�����7�D�N�R���ü�H���V�H���V�P�D�Q�M�L�W�L���Y�D�U�L�M�D�F�L�M�H��

u performansama. Unato�þ�� �W�R�P�H�� �X�þ�L�Q�D�N�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �P�R�å�H�� �Y�D�U�L�U�D�W�L�� �R�G�� �M�H�G�Q�H�� �G�R��

druge transakcije. Standardizacija �G�R�Q�R�V�L�� �N�R�U�L�V�W�L�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �Q�L�å�H�� �F�L�M�H�Q�H�� �]�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H����

�E�U�å�D���L�V�S�R�U�X�N�D���L���N�R�Q�]�L�V�W�H�Q�W�Q�R�V�W���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���� 

 

5.3.3. Model scenarija 

 

Pravila postoje kako �E�L�� �R�O�D�N�ã�D�O�D�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H�� �X�� �V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�L�P�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D���� �Ä�3�U�D�Y�L�O�D��

�R�E�O�L�N�X�M�X�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �V�X�G�L�R�Q�L�N�D�� �X�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D�P�D���³18 �3�U�X�å�D�W�H�O�M�L�� �X�V�O�X�J�D�� �P�R�U�D�M�X�� �S�R�ã�W�L�Y�D�W�L��

�S�U�D�Y�L�O�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�� �E�L�R�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�L�� �L�V�K�R�G���� �1�D�� �S�U�L�P�M�H�U���� �J�R�V�W�L�� �O�X�N�V�X�]�Q�L�K�� �K�R�W�H�O�D��

�R�þ�H�N�X�M�X���G�D���V�H���X�V�O�X�å�Q�R���R�V�R�E�O�M�H���P�R�U�D���S�R�Q�D�ã�D�Wi u skladu s ambijentom.  Isto tako i osoblje 

�K�R�W�H�O�D���ü�H���R�þ�H�N�L�Y�D�W�L���R�G���J�R�V�W�L�M�X���G�D �V�H���S�R�Q�D�ã�D�M�X���X���V�N�O�D�G�X���V���S�U�D�Y�L�O�L�P�D�����$�N�R���V�X���S�U�X�å�D�W�H�O�M�L��

�X�V�O�X�J�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�� �L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �X�V�O�X�J�D�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���� �.�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �V�H���P�R�U�D�M�X���S�U�L�G�U�å�D�Y�D�W�L��

�V�F�H�Q�D�U�L�M�D�� �X�� �S�U�R�F�H�V�X�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H te njihovo zadovoljstvo ovisi o podudaranju 

�V�F�H�Q�D�U�L�M�D���� �7�R�� �V�H�� �G�R�J�D�ÿ�D�� �N�D�G�D�� �V�X�� �V�W�Y�D�U�Q�L�� �V�F�H�Q�D�U�L�M�L�� �S�R�� �N�R�M�L�P�D�� �V�H�� �S�R�Q�D�ã�D�M�X�� �R�V�R�E�O�M�H�� �L��

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�L�� �V�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�L�P�� �V�F�H�Q�D�U�L�M�L�P�D���� �0�H�Q�D�G�å�H�U�L�� �E�L�� �W�U�H�E�D�O�L�� �X�S�R�]�Q�D�W�L�� �R�V�R�E�O�M�H�� �L��

korisnike sa scenarijima tako da bi mogli i�P�D�W�L���U�H�D�O�Q�D���R�þ�Hkivanja i percepcije u vezi sa 

svojom ulogom kao i ulogom svojih partnera u interakcijama.  

 

Korisnici koji znaju svoju ulogu i razumiju kako biti dio proizvodnog procesa nazivaju 

se iskusnim korisnicima. Iskusni korisnici mogu prilagoditi svoj kompleksan i bogat 

�V�F�H�Q�D�U�L�M�� �N�R�Q�N�U�H�W�Q�R�M�� �X�V�O�X�]�L���� �2�Q�L�� �ü�H�� �]�Q�D�W�L�� �N�D�N�R�� �W�U�H�E�D�� �S�R�V�W�X�S�L�W�L�� �X�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �G�D�� �G�R�ÿ�H�� �G�R��

�Q�H�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�L�K���S�U�R�P�M�H�Q�D�����6���G�U�X�J�H���V�W�U�D�Q�H�����N�R�U�L�V�Q�L�F�L���N�R�M�L���Q�H���]�Q�D�M�X���ã�W�R���W�U�H�E�D���U�D�G�L�W�L���Q�D�]�L�Y�D�M�X��

se neiskusnim korisnicima.  

 

�1�H�L�V�N�X�V�Q�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���V�H���S�U�L�G�U�å�D�Y�D�M�X���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�K���V�F�H�Q�D�U�L�M�D���L���R�Q�L���V�H���W�H�ã�N�R���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�M�X��

promjenama koje nastaju. �,�V�N�X�V�Q�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���S�R�P�D�å�X���X�V�O�X�å�Q�L�P���S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D���G�D���L�V�S�R�U�X�þ�H��

�R�þ�H�N�L�Y�D�Q�L���V�F�H�Q�D�U�L�M���V���N�R�M�L�P���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���G�R�O�D�]�H���X���S�R�G�X�]�H�ü�H���L��da tako zadovolje �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D����

�7�R���M�H���Y�H�R�P�D���Y�D�å�Q�R���]�D���S�R�V�W�L�]�D�Q�M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�������$�N�R���V�H���X�V�O�X�å�Q�L���S�U�R�F�H�V���R�G�Y�L�M�D��

                                                           
18 Ibidem, str. 101. 
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�S�R�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�R�P�� �V�F�H�Q�D�U�L�M�X���� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �ü�H�� �E�L�W�L��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�� �N�D�G�� �V�X�� �Q�M�L�K�R�Y�D�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D�� �L�V�S�X�Q�M�H�Q�D���� �$�N�R�� �X�V�O�X�J�D�� �S�U�H�O�D�]�L�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �R�Q�L���P�R�J�X�� �E�L�W�L�� �L�� �R�G�X�ã�H�Y�O�M�H�Q�L���� �,�V�N�X�V�Q�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �V�X�� �X�V�S�M�H�ã�Q�L�M�L�� �X�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�Q�M�X��

�V�F�H�Q�D�U�L�M�X���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H���L���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�X���H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W�L���X�V�O�X�å�Q�R�J���S�U�R�F�H�V�D���� 

 

6. I�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H 

 

�,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �R�� �S�U�R�F�H�V�X�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D�� �L�� �X�W�M�H�F�D�M�X�� �L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q�R�J�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�J�� �V�Sleta 

provedeno je 2019. godine putem anonimne internetske ankete. Detaljna analiza i 

�U�H�]�X�O�W�D�W�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���Q�D�Y�H�G�H�Q�L���V�X���X���Q�D�V�W�D�Y�N�X���S�R�J�O�D�Y�O�M�D�� 

 

6.1. Opis  ankete  

 

�,�V�W�U�D�å�L�Y�Dnje je provedeno na uzorku od 51 ispitanika koji su ujedno i korisnici 

�N�R�]�P�H�W�L�þ�N�R�J���V�D�O�R�Q�D���Ä�,�1���6�3�$�³���V�P�M�H�ã�W�H�Q�R�J���X���3�X�O�L�� Centar za zdravlje i ljepotu �ÄIN SPA�³ 

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���Q�X�G�L���U�D�]�Q�H���X�V�O�X�J�H���S�R�S�X�W���P�D�V�D�å�H�����P�H�G�L�F�L�Q�V�N�H���S�H�G�L�N�X�U�H�����G�H�S�L�O�D�F�L�M�H�����þ�L�ã�ü�H�Q�M�D��

�O�L�F�D���� �ã�P�L�Q�N�D�Q�M�D���� �X�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�D�� �Q�R�N�W�L�M�X�� �L�� �R�E�U�Y�D�����$�Q�N�H�W�D�� �V�D�G�U�å�L 38 pitanja o proizvodima, 

�X�V�O�X�]�L�����F�L�M�H�Q�D�P�D�����R�V�R�E�O�M�X�����I�L�]�L�þ�N�R�P���X�U�H�ÿ�H�Q�M�X���L���]�D�G�R�Y�R�O�Mstvu korisnika. Na svako pitanje 

odgovorila je 51 ispitana osoba. 

 

6.2. Demografski profil ispitanika  

 

Posljednja tri pitanja odnose se na spol, dob i status ispitanika. Na temelju odgovora 

�������L�V�S�L�W�D�Q�H���R�V�R�E�H�����V�D�]�Q�D�M�H���V�H���G�D���V�X���Q�D���D�Q�N�H�W�X���Y�H�ü�L�Q�R�P���R�G�J�R�Y�R�U�L�O�H���åene i to njih 47 

�����������������G�R�N���V�X���V�D�P�R�������P�X�ã�N�D�U�F�D�����������������R�G�J�R�Y�R�U�L�O�D���Q�D���D�Q�N�H�W�X�� 

 

Prevladavaju ispitanici u dobi od 19 do 30 godina starosti, njih 37 od ukupnog broja 

ispitanika. Odgovorilo je 11 ispitanika u dobi od 31 do 50 godina, a starijih od 51 

odgovoril�R���M�H���V�D�P�R���W�U�R�M�H�����1�L�W�N�R���P�O�D�ÿ�L���R�G���������J�R�G�L�Q�D���Q�L�M�H���U�L�M�H�ã�L�R���D�Q�N�H�W�X�� 

 

�3�R�V�O�M�H�G�Q�M�H���S�L�W�D�Q�M�H���M�H���R���V�W�D�W�X�V�X���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�����1�D���W�H�P�H�O�M�X���R�G�J�R�Y�R�U�D���V�D�]�Q�D�M�H���V�H���G�D���M�H���Q�D�M�Y�L�ã�H��

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�K�������������������L���V�W�X�G�H�Q�D�W�D���������������������1�H�]�D�S�R�V�O�H�Q�L���þ�L�Q�H���������������D���X�þ�H�Q�L�F�L�������������� 
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6.3. Rezultati provede ne ankete  
 

Na prvo pitanje �J�G�M�H���V�X���S�U�Y�L���S�X�W���þ�X�O�L���]�D���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�L���V�D�O�R�Q����80,4% ispitanika odgovorilo 

je putem prepo�U�X�N�D���R�G���V�W�U�D�Q�H���E�O�L�V�N�L�K���R�V�R�E�D���� ������������ �S�X�W�H�P���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�K���P�U�H�å�D����������������

putem internetskog oglasa, a 3,9% putem plakata. To pokazuje kako se pozitivna 

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �R�G�� �X�V�W�D�� �G�R�� �X�V�W�D�� �E�U�]�R�� �ã�L�U�L�� �P�H�ÿ�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �/�M�X�G�L�� �Q�D�M�Y�L�ã�H�� �Y�M�H�U�X�M�X��

�S�U�H�S�R�U�X�N�D�P�D�� �G�R�E�L�Y�H�Q�L�P�� �R�G�� �E�O�L�V�N�L�K�� �R�V�R�E�D�� �S�D�� �Q�H�� �þ�X�G�L�� �G�D�� �M�H�� �Y�H�ü�L�Q�D�� �S�U�Y�L�� �S�X�W�� �þ�X�O�D�� �]�D��

�N�R�]�P�H�W�L�þ�N�L�� �V�D�O�R�Q�� �X�S�U�D�Y�R�� �R�G�� �R�E�L�W�H�O�M�L�� �L�� �S�U�L�M�D�W�H�O�M�D�� �,�S�D�N���� �E�L�O�R�� �E�L�� �G�R�E�U�R�� �G�D�� �V�D�O�R�Q�� �S�R�Y�H�ü�D��

�R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�H�� �S�X�W�H�P�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�K�� �P�U�H�å�D�� �M�H�U�� �E�L�� �W�D�N�R�� �G�R�V�H�J�D�R�� �Y�H�ü�L�� �E�U�R�M�� �O�M�X�G�L���� �'�U�X�ã�W�Y�H�Q�H��

�P�U�H�å�H���N�D�R���L���S�O�D�N�D�W�L���G�R�E�D�U���V�X���Q�D�þ�L�Q���]�D���S�U�L�Y�O�D�þ�H�Q�M�H���Q�R�Y�L�K���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� 

 

�1�D���S�L�W�D�Q�M�H���������ã�W�R���M�H���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�H���Q�D�Y�H�O�R���G�D���Q�D�S�X�V�W�H���S�U�H�W�K�R�G�Q�L���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�L���V�D�O�R�Q���X���N�R�M�L���V�X��

�R�G�O�D�]�L�O�L���D�N�R���V�X���X�R�S�ü�H���N�R�Uistili usluge drugog salona, 49% ispitanika odgovorilo je da 

�X�Y�L�M�H�N���R�G�O�D�]�L���X���L�V�W�L���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�L���V�D�O�R�Q�����2�G���X�N�X�S�Q�R�J���E�U�R�M�D���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���Q�M�L�K���������Q�D�S�X�V�W�L�O�R���M�H��

�S�U�H�W�K�R�G�Q�L���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�L���V�D�O�R�Q���X���N�R�M�L���V�X���R�G�O�D�]�L�O�L���]�E�R�J���Q�L�V�N�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���S�U�X�å�H�Q�H���X�V�O�X�J�H�����.�D�N�R��

bi salon privukao nove �N�R�U�L�V�Q�L�N�H���L���]�D�G�U�å�D�R���S�R�V�W�R�M�H�ü�H���X�Y�L�M�H�N���P�R�U�D���S�U�X�å�D�W�L���V�Y�R�M�H���X�V�O�X�J�H��

na visokoj razini. 23,5% �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���Q�D�S�X�V�W�L�O�R���M�H�� �N�R�]�P�H�W�L�þki salon zbog visokih cijena, 

21,6% zbog neprofesionalnog i neljubaznog osoblja te 7,8% zbo�J�� �O�R�ã�H�� �O�R�N�D�F�L�M�H�� �G�R�N��

preostalih 7,8% zbog siro�P�D�ã�Q�H���S�R�Q�X�G�H���X�V�O�X�J�D�� Odgovori na pitanje vidljivi su na grafu 

1. 

 

Graf 1�����5�D�]�O�R�]�L���]�D���Q�D�S�X�ã�W�D�Q�M�H���S�U�H�W�K�R�G�Q�R�J���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�R�J���V�D�O�R�Q�D 

 

 
Izvor: rezultati ankete 
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�1�D���W�U�H�ü�H���S�L�W�D�Q�M�H���R���U�D�]�O�R�]�L�P�D �R�G�O�D�V�N�D���X���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�L���V�D�O�R�Q���ÄIN SPA�³, ispitanici su naveli 

neke od nji�K���ã�W�R���V�H���P�R�å�H���Y�L�G�M�H�W�L���Q�D���J�U�D�I�X����. Iz grafa 2. �P�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���N�D�N�R���M�H���Q�D�M�Y�H�ü�L��

razlog posjete salonu upravo ljubazno i profesionalno osoblje, drugi razlog jest 

�N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R�� �S�U�X�å�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�H�� �]�D�W�L�P�� �V�O�L�M�H�G�H�� �S�U�H�S�R�U�X�N�H���� �S�U�L�V�W�X�S�D�þ�Q�H�� �F�L�M�H�Q�H���� �X�J�R�G�Q�D��

atmosfera u salonu, velika ponuda usluga te popusti i akcije. 

 

Graf 2. Razlozi odlaska u �ÄIN SPA�³ 

 

Izvor: rezultati ankete 

 

Na pitanje 4. kol�L�N�R���G�X�J�R���V�X���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�R�J���V�D�O�R�Q�D, 29,4% �V�X���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���Y�H�ü���Y�L�ã�H��

od 4 godine, 37,3% ispitanika �N�R�U�L�V�W�H���X�V�O�X�J�H���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�R�J���V�D�O�R�Q�D u razdoblju od 2 do 

4 godine, 27,5% korisnika od 1 do 2 godine dok je samo 5,9% onih koji su korisnici 

manje od godinu dana. 

 

Na pitanje 5. �N�R�O�L�N�R���þ�H�V�W�R���S�R�V�M�H�ü�X�M�X���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�L���V�D�O�R�Q����samo 5,9�����L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H��

dolazi u salon, a to je jednom tjedno, 11,8% �W�R�� �þ�L�Q�L�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �S�X�W�D�� �P�M�H�V�H�þ�Q�R���� ����,7% 

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D���S�R�V�M�H�ü�X�M�H���M�H�G�Q�R�P���P�M�H�V�H�þ�Q�R�����V�Y�D�N�D���G�Y�D���P�M�H�V�H�F�D���G�R�O�D�]�L����������% korisnika dok 

�������G�R�O�D�]�H���V�Y�D�N�D�������P�M�H�V�H�F�D���L���Y�L�ã�H���� 

 

Na pitanje 6. jesu li imali informacije o cijenama prije odlaska na tretman, korisnici koji 

su imal�L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���þ�L�Q�H������,4% dok 17,6% nije imalo informacije. 

 

Na pitanje 7. kako su saznali za cijene usluga, n�D�M�Y�H�ü�L���S�R�V�W�R�W�D�N���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D��������,7%) za 

cijene je saznao kontaktiranjem osoblja salona. 39,2�����N�R�U�L�V�Q�L�N�D���S�R�W�U�D�å�L�O�R���M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�Lje 
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kod prijatelja i obitelji, 11,8���� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �G�R�ã�O�R�� �M�H�� �G�R�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �R�� �F�L�M�H�Q�D�P�D putem 

�G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�K���P�U�H�å�D���G�R�N���M�H��������% putem web stranice. Odgovori su vidljivi na grafu 3. 

 

Graf 3. Cijene usluga 

 
Izvor:rezultati ankete 

 

Na pitanje 8. kako bi opisali cijene usluga, v�H�ü�L�Q�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D (92,2%) odgovorila je kako 

�V�X���L�P���F�L�M�H�Q�H���S�U�L�V�W�X�S�D�þ�Q�H���G�R�N samo 7,8% korisnika smatra kako su cijene visoke. 

 

�1�D�� �S�L�W�D�Q�M�H�� ������ �M�H�� �O�L�� �R�V�R�E�O�M�H�� �]�D�S�R�þ�H�O�R�� �W�U�H�W�P�D�Q�� �Q�D�� �Y�U�L�M�H�P�H���� �Vvi korisnici odgovorili su 

potvrdno. �7�R���M�H���Y�H�R�P�D���Y�D�å�Q�R���M�H�U���G�D�Q�D�ã�Q�M�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���V�X���]�D�K�W�M�H�Y�Q�L �L���Q�H���Y�R�O�H���þ�H�N�D�W�L. 

 

Na pitanje 10.  je li korisnicima bilo ugodno tijekom tretmana u salonu, svi su odgovorili 

potvrdno. 

 

�1�D���S�L�W�D�Q�M�H�����������M�H���O�L���R�V�R�E�O�M�H���E�L�O�R���N�R�P�X�Q�L�N�D�W�L�Y�Q�R���W�L�M�H�N�R�P���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H����86,3% ispitanika 

smatra da je osoblje bilo komunikativno.  

 

N�D���S�L�W�D�Q�M�H�����������M�H���O�L���R�V�R�E�O�M�H���E�L�O�R���O�M�X�E�D�]�Q�R���W�L�M�H�N�R�P���W�U�H�W�P�D�Q�D���L���M�H���O�L���V�O�X�ã�D�O�R���S�R�W�U�H�E�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�D����

�������� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D�� �V�P�D�W�U�D�� �N�D�N�R�� �M�H�� �R�V�R�E�O�M�H�� �E�L�O�R�� �O�M�X�E�D�]�Q�R�� �W�L�M�H�N�R�P�� �W�U�H�W�P�D�Q�D�� �W�H�� �M�H�� �V�O�X�ã�D�O�R��

njihove potrebe.  

 

�1�D���S�L�W�D�Q�M�H�����������M�H���O�L���R�V�R�E�O�M�H���V�S�R�V�R�E�Q�R���X���S�U�X�å�D�Q�M�X���X�V�O�X�J�H�� svi ispitanici smatraju kako je 

osoblje sposobno. To je iznimno �Y�D�å�Q�R���N�D�N�R���E�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���]�D�G�R�E�L�O�L���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H���X���R�V�R�E�O�M�H���L��

bili zadovoljni �S�U�X�å�H�Q�R�P���X�V�O�X�J�R�P��  
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�1�D���S�L�W�D�Q�M�H�����������M�H���O�L���R�V�R�E�O�M�H���X�S�X�W�L�O�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�H���X���R�Q�R���ã�W�R���U�D�G�L������4,1% ispitanika odgovorilo 

je kako ih je osoblje tijekom svako�J���W�U�H�W�P�D�Q�D���X�S�X�W�L�O�R���X���R�Q�R���ã�W�R���U�D�G�L�����7�R���M�H���]�Q�D�þ�D�M�Q�R���M�H�U��

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L���V�H���Y�R�O�H���L�Q�I�R�U�P�L�U�D�W�L���L���L�P�D�W�L���]�Q�D�Q�M�D���R���X�V�O�X�J�D�P�D���N�R�M�H���L�P���V�H���S�U�X�å�D�M�X���� 

 

�1�D�� �S�L�W�D�Q�M�H�� �������� �M�H�� �O�L�� �R�V�R�E�O�M�H�� �E�L�O�R�� �S�D�å�O�M�L�Y�R�� �S�U�H�P�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �W�L�M�H�N�R�P�� �W�U�H�W�P�D�Q�D���� �Vvi 

ispitanici odgovorili su potvrdno. 

 

Na pitanje 16. �M�H���O�L���R�V�R�E�O�M�H���S�U�X�å�D�O�R���V�D�Y�M�H�W�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���]�D���Y�U�L�M�H�P�H���W�U�H�W�P�D�Q�D�����Q�M�L�K����������

odgovorilo je potvrdno.  

 

Na pitanje 17. je li osoblje svojevoljno davalo savjete ili nakon �ã�W�R���V�X���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���W�U�D�å�L�O�L��

savjet, u�W�Y�U�ÿ�H�Q�R�� �M�H�� �G�D�� �M�H�� �R�V�R�E�O�M�H��svojevoljno davalo savjete u 80,4���� �V�O�X�þ�D�M�H�Y�D�� �ã�W�R��

znatno ulijeva povjerenje korisnicima dok u 19,6�����V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���R�V�R�E�O�M�H���M�H���S�U�X�å�D�O�R���V�D�Y�M�H�W�H��

�W�H�N�� �Q�D�N�R�Q�� �ã�W�R�� �V�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �]�D�W�U�D�å�L�O�L�� �V�D�Y�M�H�W�� �=�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H�� �M�H�� �L�S�D�N�� �Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�H�� �G�D�� �G�R�E�L�M�X��

dobronamjerne savjete �N�R�M�L�� �ü�H�� �L�P��koristiti. To je svakako pozitivno i za osoblje 

�N�R�]�P�H�W�L�þ�N�R�J���V�D�O�R�Q�D���M�H�U���V�H���W�D�N�R���J�U�D�G�L���G�X�J�R�U�R�þ�D�Q���R�G�Q�R�V���]�D�V�Q�R�Y�D�Q���Q�D���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�X��  

 

Na pitanje 18. je li osoblje predlagalo proizvode tijekom tretmana, u 84,3�����V�O�X�þ�D�M�H�Y�D��

osoblje je predlagalo proizvode salona korisnicima dok u 15,7���� �V�O�X�þ�D�M�H�Y�D�� �Q�L�M�H�� �E�L�O�R��

prijedloga. Navedeno je vidljivo na grafu 4. 

 

Graf 4. Predlaganje proizvoda 

 
Izvor: rezultati ankete 

 

Na pitanje 19. je li osoblje spominjalo i ostale usluge koje se nalaze u ponudi salona, 

u 90,2�����V�O�X�þ�D�M�H�Y�D��korisnici su odgovorili kako je osoblje spominjalo i ostale usluge.  
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Na pitanje 20. je li osoblje razumjelo potrebe korisnika, svi korisnici odgovorili su 

potvrdno. 

 

Na 21. �W�Y�U�G�Q�M�X���R���V�P�M�H�ã�W�D�M�X���V�D�O�R�Q�D���Q�D���S�U�L�V�W�X�S�D�þ�Q�R�M���O�R�N�D�F�L�M�L����korisnici su dali odgovore 

vidljive na grafu 5. �Ä�,�1���6�3�$�³���M�H���V�P�M�H�ã�W�H�Q���X���V�D�P�R�P���F�H�Q�W�U�X���J�U�D�G�D���ã�W�R���M�H���Y�H�O�L�N�D���S�U�H�G�Q�R�V�W��

�S�D���M�H���S�U�L�V�W�X�S�D�þ�D�Q���Y�H�ü�L�Q�L�����P�H�ÿ�X�W�L�P���V�D�O�R�Q���Q�H�P�D���Y�O�D�V�W�L�W�R���S�D�U�N�L�U�D�O�L�ã�W�H���ã�W�R���V���G�U�X�J�H���V�W�U�D�Q�H��

�S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���N�R�M�L���G�R�O�D�]�H���D�X�W�R�P���L���å�H�O�H���S�D�U�N�L�U�D�W�L���E�O�L�]�X�� 

 

Graf 5. �6�P�M�H�ã�W�D�M���V�D�O�R�Q�D���Q�D���S�U�L�V�W�X�S�D�þ�Q�R�M���O�R�N�D�F�L�M�L 

 
Izvor:rezultati ankete 

 

�1�D���W�Y�U�G�Q�M�X�����������Ä�2�G�J�R�Y�D�U�D���P�L radno vrijeme salona���³�����Y�H�ü�L�Q�L korisnika dala je ocjenu 5 

(70,6%). 

 

Na tvrdnju 23. koja se odnosi na �þ�L�V�W�R�ü�X���L���O�L�M�H�S�R���X�U�H�ÿ�H�Q���V�D�O�R�Q�� 78,4% korisnika ocijenilo 

je s petic�R�P���þ�L�V�W�R�ü�X���L���X�U�H�ÿ�H�Q�M�H���V�D�O�R�Q�D�� 

 

Na tvrdnju 24. da u salonu prevladavaju �R�S�X�ã�W�D�M�X�ü�H�� �E�R�M�H���� ������������ �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �G�D�O�R�� �M�H��

ocjenu 5. T�R�� �M�H�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�R�� �M�H�U�� �L�S�D�N�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �G�R�O�D�]�H�� �Q�D�� �W�U�H�W�P�D�Q�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �R�S�X�V�W�L�O�L�� �L��

�R�V�M�H�ü�D�O�L���E�R�O�M�H���� 

 

Na tvrdnju 25. o ugodnoj i modernoj glazbi u salonu, 56,9% korisnika ocijenilo je s 

peticom dok je samo 2% korisnika ocijenilo s jedinicom.  

 

66,7% ispitanika dalo je ocjenu 5 na 26. tvrdnju da prevladavaju ugodni mirisi u salonu.  
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Na 27. tvrdnju da je �S�U�R�V�W�R�U���V�D�O�R�Q�D���G�R�Y�R�O�M�Q�R���R�V�Y�M�H�W�O�M�H�Q�����Y�H�ü�L�Q�D��korisnika (70,6%) je dalo 

ocjenu 5.  

 

Na tvrdnju 28. o ugodnosti temperature, 62,7% korisnika pitanje je ocijenilo peticom.  

 

Na 29. tvrdnju o tome da zaposlenici nose uniforme, svi ispitanici dali su ocjenu 5. 

 

Na 30. pitanje smatraju li korisnici da je usluga bila vrijedna novca koji su platili, svi 

korisnici smatraju kako je usluga zaista vrijedna novca. �7�R���M�H���R�G���Q�D�M�Y�H�ü�H�J���]�Q�D�þ�D�M�D���]�D��

�R�V�R�E�O�M�H���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�R�J���V�D�O�R�Q�D���M�H�U���V�X���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���S�U�X�å�H�Q�R�P���X�V�O�X�J�R�P���N�D�R���L���F�L�M�H�Q�R�P��

�N�R�M�X�� �V�X�� �S�O�D�W�L�O�L�� �W�H�� �ü�H�� �V�H�� �V�L�J�X�U�Q�R�� �Y�U�D�W�L�W�L�� �X�� �V�D�O�R�Q���� �D�� �P�R�å�G�D�� �ü�H�� �L�� �S�U�H�S�R�U�X�þ�L�W�L�� �V�D�O�R�Q�� �E�O�L�V�N�L�P��

osobama. Odgovori su vidljivi na grafu 6. 

 

Graf 6. Vrijednost usluge  

 
Izvor: rezultati ankete 

 

Na pitanje 31. jesu li korisnici kupili proizvode koje im je p�U�H�G�O�R�å�L�O�R���R�V�R�E�O�M�H�����0�D�O�R���Y�L�ã�H��

od polovice ispitanih korisnika (52,9%) odgovorili su kako ipak nisu kupili proizvode 

�N�R�M�H���L�P���M�H���S�U�H�G�O�R�å�L�O�R���R�V�R�E�O�M�H���W�L�M�H�N�R�P���W�U�H�W�P�D�Q�D�����2�V�R�E�O�M�H���]�D���Y�U�L�M�H�P�H���W�U�H�W�P�D�Q�D���G�D�M�H���V�D�Y�M�H�W�H��

�V�Y�D�N�R�P���S�R�M�H�G�L�Q�R�P���N�R�U�L�V�Q�L�N�X���W�H���S�U�H�G�O�D�å�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�H���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���R�Y�L�V�Q�R���R��

njihovom tipu k�R�å�H�����,�S�D�N���G�U�X�J�D���S�R�O�R�Y�L�F�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���R�G�O�X�þ�L�O�D���M�H���S�R�V�O�X�ã�D�W�L���V�D�Y�M�H�W�H���L���N�R�U�L�V�W�L�W�L��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�H���N�R�M�H���L�P���M�H���S�U�H�G�O�R�å�L�O�R���R�V�R�E�O�M�H�����2�V�R�E�O�M�H���E�L���W�U�H�E�D�O�R���S�U�R�Q�D�ü�L���V�W�U�D�W�H�J�L�M�X���N�R�M�R�P���ü�H��

�S�R�W�D�N�Q�X�W�L���N�R�U�L�V�Q�L�N�H���Q�D���N�X�S�Q�M�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�����5�M�H�ã�H�Q�M�H���P�R�å�H���E�L�W�L���R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���Q�D��

�G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�P�� �P�U�H�å�D�P�D�� �N�D�R�� �L�� �S�U�L�N�D�]�� �N�R�U�L�V�W�L�� �N�R�M�H�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �P�R�J�X�� �L�P�D�W�L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P�� �W�L�K��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �.�R�]�P�H�W�L�þ�N�L�� �V�D�O�R�Q�� �P�R�å�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�W�L�� �L�� �H�G�X�N�D�F�L�M�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �Q�D�� �N�R�M�R�M�� �ü�H�� �L�P��

�S�U�X�å�L�W�L���V�Y�H���S�R�W�U�H�E�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D�� Rezultati su vidljivi na grafu 7. 
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Graf 7. Kupnj�D���S�U�H�G�O�R�å�H�Q�L�K���S�U�R�L�]�Y�R�G�D 

 
Izvor: rezultati ankete 

 

Na pitanje 32. kakav je bio posjet salonu, 70,6% korisnika salona ocijenilo je posjet 

ugodnim, zatim visokokvalitetnim (52������������ �R�S�X�ã�W�D�M�X�ü�L�P�� ������������ �W�H�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�L�P��

(47,1���������,�]���R�Y�R�J���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�X�M�H���N�D�N�R���V�X��svi korisnici b�L�O�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���S�R�V�M�H�W�R�P���V�D�O�R�Q�X���ã�W�R��

je vidljivo na grafu 8. 

 

Graf 8. Posjet salonu 

 
Izvor: rezultati ankete 

 

�7�R���V�H���P�R�å�H���G�R�G�D�W�Q�R���S�R�W�Y�U�G�L�W�L���R�G�J�R�Y�R�U�R�P���Q�D���������S�L�W�D�Q�M�H���K�R�ü�H���O�L���R�S�H�W���S�R�V�M�H�W�L�W�L���V�D�O�R�Q�� Svi 

korisnici odgovorili su potvrdno. 

 

Na pitanje �������� �E�L�� �O�L�� �S�U�H�S�R�U�X�þ�L�O�L�� �X�V�O�X�J�H�� �V�D�O�R�Q�D�� �S�U�L�M�D�W�H�O�M�L�P�D�� �L�� �R�E�L�W�H�O�M�L���� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �V�Y�L�� �V�X��

odgovorili potvrdno. Na te�P�H�O�M�X���W�R�J�D���P�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���N�D�N�R���R�V�R�E�O�M�H���V�D�O�R�Q�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R��

�S�U�X�å�D���X�V�O�X�J�H�����E�U�L�Q�H���R���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���L���Q�D�V�W�R�M�L���S�R�V�W�L�ü�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� 

 

Postavljeno je i pitanje 35. o tome koje bi proizvode i usluge korisnici voljeli dodati u 

ponudu. Na to su korisnici naveli usluge poput solarija, saune, laserske depilacije te 

�M�D�S�D�Q�V�N�R�J�� �L�V�F�U�W�D�Y�D�Q�M�D�� �R�E�U�Y�D���� �7�R�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �G�R�G�D�W�D�Q�� �S�R�W�L�F�D�M�� �V�D�O�R�Q�X�� �G�D�� �U�D�]�P�R�W�U�L��
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�S�U�R�ã�L�U�H�Q�M�H���S�R�Q�X�G�H �N�D�N�R���E�L���S�R�V�W�L�J�D�R���M�R�ã���Y�H�ü�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���L���Q�D�Y�H�R���S�R�V�W�R�M�H�ü�H��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�H���G�D���V�H���Y�U�D�ü�D�M�X���X���V�D�O�R�Q�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����S�U�R�ã�L�U�H�Q�M�H�P���S�R�Q�X�G�H���X�V�O�X�J�D���P�R�J�O�L���E�L���S�U�L�Y�X�ü�L��

nove korisnike na primjer, �R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�H�P�� �Q�D�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�P�� �P�U�H�å�D�P�D�� �ã�W�R�� �M�H�� �M�H�I�W�L�Q���� �D�O�L�� �L��

�H�I�L�N�D�V�D�Q���Q�D�þ�L�Q�� 

 

7. �.�U�L�W�L�þ�N�L���R�V�Y�U�W���Q�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H 

 

�1�D�� �W�H�P�H�O�M�X�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���S�U�R�F�H�V�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D�� �L�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�J�� �V�S�O�H�W�D�� �Q�D�� �S�U�L�P�M�H�U�X��

�N�R�]�P�H�W�L�þ�N�R�J���V�D�O�R�Q�D���ÄIN SPA�³ dobiveni su pozitivni rezultati. Iz online anketnog upitnika 

�P�R�å�H���V�H���]�D�N�O�M�X�þ�L�W�L���N�D�N�R���V�H���S�R�]�L�W�L�Y�Q�D���X�V�P�H�Q�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���E�U�]�R���ã�L�U�L���P�H�ÿ�X���V�W�D�U�L�P���L���Q�R�Y�L�P��

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �8�S�U�D�Y�R�� �S�U�R�I�H�V�L�R�Q�D�O�Q�R�� �L�� �O�M�X�E�D�]�Q�R�� �R�V�R�E�O�M�H�� �N�R�M�H�� �V�H�� �W�U�X�G�L�� �S�U�X�å�D�W�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�X��

�X�V�O�X�J�X�� �Q�D�M�Y�L�ã�H�� �M�H�� �]�D�V�O�X�å�Q�R�� �]�D�� �Y�H�O�L�N�� �E�U�R�M�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �ã�W�R�� �G�R�O�D�]�L�� �X�� �N�R�]�P�H�W�L�þ�N�L�� �V�D�O�R�Q����

�7�D�N�R�ÿ�H�U���� �W�R�P�H�� �V�X�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�R�� �G�R�S�U�L�Q�L�M�H�O�L�� �L�� �S�U�H�S�R�U�X�N�H�� �N�Rrisnika, ugodna atmosfera koja 

�Y�O�D�G�D�� �X�� �V�D�O�R�Q�X���� �S�U�L�V�W�X�S�D�þ�Q�H�� �F�L�M�H�Q�H���� �Y�H�O�L�N�D�� �S�R�Q�X�G�D�� �X�V�O�X�J�D�� �W�H�� �S�R�S�X�V�W�L�����6�Y�L�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�L��

usluga mora�M�X���Y�R�G�L�W�L���U�D�þ�X�Q�D���R���W�R�P�H���G�D���G�D�M�X sve potrebne informacije korisnicima. Prije 

�R�G�O�D�V�N�D���Q�H�N�R�P���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�R�P���V�D�O�R�Q�X���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���V�H���Y�R�O�H���L�Q�I�R�U�P�L�U�D�W�L���L���S�U�R�Q�D�ü�L���V�Y�H���ã�W�R���L�P��

�P�R�å�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L���N�D�N�R���E�L���O�D�N�ã�H���G�R�Q�L�M�H�O�L���R�G�O�X�N�X���R���S�R�V�M�H�W�X���V�D�O�R�Q�X�����.�R�]�P�H�W�L�þ�N�L���V�D�O�R�Q���Ä�,�1���6�3�$�³��

�V�H�� �S�R�W�U�X�G�L�R�� �G�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �G�R�ÿ�X�� �G�R�� �S�U�D�Y�L�K�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�Lja kontaktiranjem osoblja, web 

stranic�R�P�� �L�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�P�� �P�U�H�å�Dma �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �)�D�F�H�E�R�R�N�� �L�� �,�Q�V�Wagram. Prijatelji i obitelj 

�X�M�H�G�Q�R���L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���V�D�O�R�Q�D���X�Y�H�O�L�N�H���V�X���G�R�S�U�L�Q�L�M�H�O�L���ã�L�U�H�Q�M�X���S�R�]�L�W�L�Y�Q�L�K���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���S�D���V�X���W�D�N�R��

privukli i nove korisnike.  

 

�.�R�G���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�D���S�D���W�D�N�R���L���R�Q�L�K���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�L�K���Y�D�å�Q�R���M�H���G�D���R�V�R�E�O�M�H���]�D�S�R�þ�Q�H���W�U�H�W�P�D�Q��

na vrijeme te da se koris�Q�L�F�L�� �R�V�M�H�ü�D�M�X�� �X�J�R�G�Q�R�� �]�D�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �V�D�P�R�J�� �W�U�H�W�P�D�Q�D�� �ã�W�R�� �M�H��

�G�R�N�D�]�D�Q�R�� �X�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �Ä�,�1�� �6�3�$�³���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �V�X�� �V�H�� �V�O�R�å�L�O�L�� �N�D�N�R�� �M�H�� �R�V�R�E�O�M�H�� �E�L�O�R��

ljubazno �L���S�D�å�O�M�L�Y�R���S�U�H�P�D���Q�M�L�P�D��tijekom tretmana te je s�O�X�ã�D�O�R���Q�M�L�K�R�Y�H���S�R�W�U�H�E�H�����J�U�D�I������) 
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Graf 9. Ljubaznost osob�O�M�D���L���V�O�X�ã�D�Q�M�H���S�R�W�U�H�E�D 

 

Izvor: rezultati ankete 

 

�7�L�M�H�N�R�P�� �V�Y�D�N�R�J�� �W�U�H�W�P�D�Q�D�� �R�V�R�E�O�M�H�� �M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H�� �X�S�X�W�L�O�R�� �X�� �R�Q�R�� �ã�W�R�� �U�D�G�L���� �D�� �W�R�� �M�H�� �Y�H�R�P�D��

�Y�D�å�Q�R�� �M�H�U�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �Y�R�O�H�� �]�Q�D�W�L�� �R�� �S�R�V�W�X�S�F�L�P�D�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �M�H�U�� �L�S�D�N�� �V�X�� �L�� �V�D�P�L�� �X�� �W�R��

�X�N�O�M�X�þ�H�Q�L���� �6�Y�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �V�O�R�å�L�O�L�� �V�X�� �V�H���N�D�N�R�� �M�H�� �R�V�R�E�O�M�H�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�� �X�� �S�U�X�å�D�Q�M�X�� �X�V�O�X�J�D����Za 

�Y�U�L�M�H�P�H���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���Y�D�å�Q�R���M�H���G�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���G�R�E�L�M�X���S�U�D�Y�H���V�D�Y�M�H�W�H���N�D�N�R���E�L���V�D�P�L���L�P�D�O�L��

�Y�L�ã�H�� �]�Q�D�Q�M�D�� �R�� �V�Y�R�M�R�M�� �N�R�å�L���� �Q�R�N�W�L�P�D�� �W�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �N�D�V�Q�L�M�H�� �P�R�J�O�L�� �S�U�L�P�M�H�Q�M�L�Y�D�W�L�� �V�D�Y�M�H�W�H��

�N�R�]�P�H�W�L�þ�D�U�D��  

 

�2�V�R�E�O�M�H�� �V�D�O�R�Q�D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �M�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �S�U�H�G�O�R�å�L�O�R�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�H�� �N�R�M�H�� �E�L�� �P�R�J�O�L�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L ne 

�V�D�P�R���]�D���Y�U�L�M�H�P�H���W�U�H�W�P�D�Q�D���Y�H�ü���L���N�R�G���N�X�ü�H. To je pozitivno za korisnike jer i sami mogu 

�Y�R�G�L�W�L���E�U�L�J�X���R���V�Y�R�M�R�M���N�R�å�L���L���Q�R�N�W�L�P�D���L�]�P�H�ÿ�X���S�R�V�M�H�W�D���V�D�O�R�Q�X���N�R�U�L�V�W�H�ü�L���S�U�D�Y�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�H�� Iz 

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���G�R�]�Q�D�M�H���V�H���N�D�N�R���M�H���Y�H�ü�L�Q�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�D���X�U�H�ÿ�H�Q�M�H�P���V�D�O�R�Q�D���ã�W�R���M�H��

�Y�D�å�Q�R���M�H�U���M�H���W�R���S�U�Y�R���ã�W�R��korisnici vide �N�D�G���S�R�V�M�H�W�H���V�D�O�R�Q�����D���X�S�U�D�Y�R���W�R���P�R�å�H���E�L�W�L���S�R�W�L�F�D�M��

�G�D�� �G�R�ÿ�X�� �S�R�Q�R�Y�R���� �3�U�Y�L�� �G�R�M�D�P�� �R�V�W�D�Y�O�M�D�� �M�D�N�� �X�W�L�V�D�N�� �Q�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H���� �8�J�R�G�Q�L�� �P�L�U�L�V�L�� �L��

temperatura, moderna glazba i dobro osvjetljenje stvaraju ugodnu atmosferu u salonu 

�N�D�N�R���E�L���V�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���R�V�M�H�ü�D�O�L���R�S�X�ã�W�H�Q�R���L���X�G�R�E�Q�R�����=�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���Q�R�V�H���X�Q�L�I�R�U�P�H���ã�W�R���R�V�W�D�Y�O�M�D��

dojam profesionalnosti na korisnike.  

 

Na zadovoljstvo korisnika ukazuje to da su apsolutno svi korisnici odgovorili kako je 

�S�U�X�å�H�Q�D�� �X�V�O�X�J�D�� �E�L�O�D�� �Y�U�L�M�H�G�Q�D�� �Q�R�Y�F�D�� �N�R�M�L�� �V�X�� �S�O�D�W�L�O�L���� �2�Y�R�� �M�H�� �G�R�N�D�]�� �G�D�� �V�X�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���� �5�H�]�X�O�W�D�W�� �W�R�J�D�� �M�H�V�W�� �S�U�X�å�D�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�D�� �Y�L�V�R�N�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �S�R�� �S�U�L�V�W�X�S�D�þ�Q�L�P��

�F�L�M�H�Q�D�P�D�����=�D���V�Y�D�N�R�J���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H���L�S�D�N���M�H���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�H���S�R�V�W�L�ü�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�Rrisnika. 

�-�R�ã���M�H�G�D�Q���R�G�J�R�Y�R�U���N�R�M�L���S�R�W�Y�U�ÿ�X�M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���L�V�S�L�W�D�Q�L�K���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���N�R�]�P�H�W�L�þkog salona 

�Ä�,�1���6�3�$�³���Y�L�G�O�M�L�Y���M�H���Q�D grafu 10. 
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Graf 10. Ponovni posjet salonu 

 
Izvor: rezultati ankete 

 

�6�Y�L���L�V�S�L�W�D�Q�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���R�G�J�R�Y�R�U�L�O�L���V�X���N�D�N�R���ü�H���S�R�Q�R�Y�R���S�R�V�M�H�W�L�W�L���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�L���V�D�O�R�Q���L���N�D�N�R���E�L��

�S�U�H�S�R�U�X�þ�L�O�L���X�V�O�X�J�H���V�D�O�R�Q�D���S�U�L�M�D�W�H�O�M�L�P�D���L���R�E�L�W�H�O�M�L�� 
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8. �=�D�N�O�M�X�þ�D�N�� 

 

�6�Y�M�H�W�V�N�R���J�R�V�S�R�G�D�U�V�W�Y�R���G�D�Q�D�V���V�H���V�Y�H���Y�L�ã�H���R�N�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�Dlo �N�D�R���X�V�O�X�å�Q�D���H�N�R�Q�R�P�L�M�D�����7�R��

�M�H���S�U�Y�H�Q�V�W�Y�H�Q�R���]�E�R�J���V�Y�H���Y�H�ü�H�J�� �]�Q�D�þ�D�M�D���L���X�G�M�H�O�D���X�V�O�X�å�Q�R�J���V�H�N�W�R�U�D���X��gospodarstvima 

najrazvijenijih zemalja �L���]�H�P�D�O�M�D���X���U�D�]�Y�R�M�X�����=�D�S�U�D�Y�R�����U�D�V�W���X�V�O�X�å�Q�R�J���V�H�N�W�R�U�D���Y�H�ü���V�H���G�X�J�R��

smatra pokazateljem gospodarskog napretka zemlje. Ekonomska povijest govori da su 

�V�Y�H���]�H�P�O�M�H���X���U�D�]�Y�R�M�X���Q�H�L�]�E�M�H�å�Q�R���G�R�å�L�Y�M�H�O�H���S�R�P�D�N���R�G���S�R�O�M�R�S�U�L�Y�U�H�G�H���G�R���L�Q�Gustrije, a zatim 

u sektor usluga kao glavnu oblast gospodarstva. 

 

�2�Y�D�M���S�R�P�D�N���W�D�N�R�ÿ�H�U���M�H���G�R�Y�H�R���G�R���S�U�R�P�M�H�Q�H���X���G�H�I�L�Q�L�F�L�M�L���U�R�E�D���L���X�V�O�X�J�D�����5�R�E�D���V�H���Y�L�ã�H���Q�H��

s�P�D�W�U�D���R�G�Y�R�M�H�Q�D���R�G���X�V�O�X�J�D���S�D���M�H���W�H�ã�N�R���R�G�U�H�G�L�W�L���J�U�D�Q�L�F�X���L�]�P�H�ÿ�X���U�R�E�D���L���X�V�O�X�J�D�����'�D�Q�D�V��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�L���V�D�G�U�å�H���X�G�M�H�O�H �X�V�O�X�J�H���N�D�R���ã�W�R���S�R�V�W�R�M�H���L���X�V�O�X�J�H���V���X�G�M�H�O�R�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�D�������0�H�ÿ�X�W�L�P����

�X�V�O�X�J�H�� �V�H�� �U�D�]�O�L�N�X�M�X�� �R�G�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �S�R�� �V�Y�R�M�L�P�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�P�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�P�D�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X��

�Q�H�R�S�L�S�O�M�L�Y�R�V�W���� �Q�H�G�M�H�O�M�L�Y�R�V�W���� �K�H�W�H�U�R�J�H�Q�R�V�W���� �Q�H�W�U�D�M�Q�R�V�W�� �L�� �Q�H�S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H�� �Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�D���� �8�V�O�X�J�H��

ni�M�H���P�R�J�X�ü�H���V�S�R�]�Q�D�W�L��prije kupnj�H�����1�M�L�K���V�H���Q�H���P�R�å�H���G�R�W�D�N�Q�X�W�L�����Y�L�G�M�H�W�L�����þ�X�W�L�����S�R�P�L�U�L�V�D�W�L���L��

�R�N�X�V�L�W�L�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �W�R���V�O�X�þ�D�M��kod proizvoda. Zbog nedjeljivosti postoji �P�H�ÿusobna 

povezanost korisnika, �S�U�X�å�D�W�H�O�M�D�� �X�V�O�X�J�D�� �L�� �G�U�X�J�L�K�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �N�R�M�L�� �G�L�M�H�O�H�� �L�V�W�R�� �L�V�N�X�V�W�Y�R�� �X��

�S�U�R�F�H�V�X�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�Vluge. Izazov koji donosi heterogenost jest variranje kvalitete 

�X�V�O�X�J�H���R�G���M�H�G�Q�R�J���G�R���G�U�X�J�R�J���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���R�G���M�H�G�Q�R�J���G�R���G�U�X�J�R�J���X�V�O�X�å�Q�R�J���S�R�G�X�]�H�ü�D����

Nije �P�R�J�X�ü�H���X�V�N�O�D�G�L�ã�W�L�W�L�� �X�V�O�X�J�H�� �L�� �V�D�þ�X�Y�D�W�L�� �]�D�� �N�D�V�Q�L�M�X�� �X�S�R�W�U�H�E�X���� �8�� �S�U�R�F�H�V�X�� �S�U�X�å�D�Q�M�D��

usluge ne dolazi do promjene �Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�D�� �V�� �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D�� �Q�D�� �N�X�S�F�D�� �N�D�R�� �X�� �N�X�S�Q�Mi 

proizvoda. 

 

�3�U�R�F�H�V���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���Q�L�M�H���P�R�J�X�ü�H���R�G�Y�R�M�L�W�L���R�G���P�M�H�V�W�D���Q�M�H�]�L�Q�H���S�U�R�G�D�M�H�����3�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�D���L��

�S�U�R�G�D�M�D���X�V�O�X�J�H���R�G�Y�L�M�D�M�X���V�H���L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R�����7�L�M�H�N�R�P���S�U�R�F�H�V�D���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H��ne moraju 

uvijek biti prisutni i korisni�N���L���S�U�X�å�D�W�H�O�M���X�V�O�X�J�H�����.�R�G���S�U�R�F�H�V�D���V�D�P�R�X�V�O�X�å�L�Y�D�Q�M�D�����I�L�]�L�þ�N�L���M�H��

prisutan korisnik usluge. �.�R�G���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�D���Q�D���G�D�O�M�L�Q�X�����N�R�U�L�V�Q�L�N���P�R�å�H���E�L�W�L���P�H�Q�W�D�O�Q�R��

�S�U�L�V�X�W�D�Q�� �G�R�N�� �M�H�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�� �X�V�O�X�J�H�� �S�U�L�V�X�W�D�Q�� �I�L�]�L�þ�N�L���� �3�R�Q�H�N�D�G�� �W�U�H�E�D�M�X�� �E�L�W�L�� �I�L�]�L�þ�N�L�� �S�U�L�V�X�W�Q�L�� �L��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�� �L�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�� �X�V�O�X�J�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �R�O�D�N�ã�D�O�D�� �Q�M�L�K�R�Y�D�� �L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D���� �7�D�N�R�� �V�H�� �Wijekom 

p�U�R�F�H�V�D���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���V�W�Y�D�U�D �L���U�D�]�Y�L�M�D���R�G�Q�R�V���L�]�P�H�ÿ�X���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H���L���N�R�U�L�V�Q�L�N�D����

�7�D�N�D�Y���R�G�Q�R�V���M�H���M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q���W�H���Q�M�H�J�R�Y�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�D���R�Y�L�V�L���R���W�R�P�H���W�N�R���L���N�D�G�D���S�U�X�å�D���X�V�O�X�J�X���� 
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�9�D�å�Q�R���M�H���X�V�N�O�D�G�L�W�L���V�Y�L�K���V�H�G�D�P���H�O�H�P�H�Q�D�W�D���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�R�J���V�S�O�H�W�D���N�D�N�R���E�L���S�R�G�X�]�H�ü�H���L�P�D�O�R��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�H���S�R�V�O�R�Y�Q�H���U�H�]�X�O�W�D�W�H�����&�L�M�H�Q�D���M�H���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���N�R�M�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���N�R�U�L�V�W�H��

�N�D�N�R�� �E�L�� �O�D�N�ã�H�� �S�U�R�F�L�M�H�Q�L�O�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �2�E�L�þ�Q�R�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�H�� �Y�L�ã�L�K�� �F�L�M�H�Q�D���� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L��

smatraju kv�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�L�P�D���� �3�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�R�U�L�V�W�H�� �S�U�R�P�R�F�L�M�X�� �N�D�N�R�� �E�L�� �X�Wjecali na korisnikovu 

kupovinu �L�� �N�D�N�R�� �E�L�� �L�]�J�U�D�G�L�O�L�� �S�R�]�L�W�L�Y�D�Q�� �L�P�L�G�å���� �8�V�O�X�J�H�� �V�H�� �X�J�O�D�Y�Q�R�P�� �S�U�X�å�D�M�X�� �N�U�R�]��

�Q�H�S�R�V�U�H�G�Q�H�� �N�D�Q�D�O�H�� �G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�H���� �0�H�ÿ�X�W�L�P���� �U�D�]�Y�R�M�H�P�� �� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �G�R�O�D�]�L�� �G�R�� �S�U�R�P�M�H�Q�H��

prirode kanala distribu�F�L�M�H���S�D���V�H���X���V�Y�H���Y�H�ü�H�P���E�U�R�M�X���M�D�Y�O�M�D�M�X���L���S�R�V�U�H�G�Q�L���N�D�Q�D�O�L���G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�H����

Zaposlenici trebaju biti educirani i trenirani kako bi utjecali na zadovoljstvo eksternih 

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �ã�W�R�� �M�H�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�R�� �]�D�� �R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�H�� �G�X�J�R�U�R�þ�Q�L�K�� �V�W�U�D�W�H�ã�N�L�K�� �F�L�O�M�H�Y�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D����

�3�R�G�X�]�H�ü�D���W�U�H�E�D�M�X���S�R�V�Y�H�W�L�W�L���S�D�å�Q�M�X���L���I�L�]�L�þ�N�R�P���R�N�U�X�å�H�Q�M�X���V���F�L�O�M�H�P���X�W�M�H�F�D�M�D���Q�D���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H��

odluke o kupnj�L���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���L���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����=�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�D, �S�R�G�X�]�H�ü�D���W�U�H�E�D�M�X���S�U�D�W�L�W�L��

�Q�H���V�D�P�R���S�R�V�O�L�M�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���Y�H�ü���L���]�D���Y�U�L�M�H�P�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�H�� 

 

�,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H o zadovoljstvu kori�V�Q�L�N�D���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�R�J���V�D�O�R�Q�D���M�H���S�R�N�D�]�D�O�R���N�D�N�R���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R��

�G�D�� �V�Y�D�N�R�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �S�R�V�Y�H�W�L�� �S�D�å�Q�M�X�� �L�� �E�U�L�J�X�� �V�Y�R�M�L�P�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �7�D�N�R�� �V�H�� �V�W�Y�D�U�D�M�X��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���N�R�M�L���V�H���Y�U�D�ü�D�M�X���X���N�R�]�P�H�W�L�þ�N�L���V�D�O�R�Q���L���S�R�Q�R�Y�R���N�R�U�L�V�W�H���X�V�O�X�J�H���V�D�O�R�Q�D����

Korisnici su spremni svoje pozitivno �L�V�N�X�V�W�Y�R�� �S�R�G�L�M�H�O�L�W�L�� �V�� �G�U�X�J�L�P�D�� �L�� �W�D�N�R�� �S�U�L�Y�X�ü�L�� �Q�R�Y�H��

korisnike u salon. �3�R�G�X�]�H�ü�D���Q�H�P�D�M�X���U�D�]�O�R�J�D���S�R�V�W�R�M�D�W�L���D�N�R���Q�H�P�D�M�X���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�H��

�N�R�M�L���ü�H���V�H���S�R�Q�R�Y�R���Y�U�D�W�L�W�L�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����L�V�S�O�D�W�L���V�H���X�O�D�J�D�W�L���X���R�E�X�N�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�����.�R�U�L�V�Q�L�F�L���]�Q�D�M�X��

prepoznati profesionalnost i �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R���S�U�X�å�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�H�����.�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���M�H���Y�D�å�Q�R���G�D���G�R�E�L�M�X��

�S�U�D�Y�H�� �V�D�Y�M�H�W�H�� �L�� �G�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �V�O�X�ã�D�M�X�� �Q�M�L�K�R�Y�H�� �S�R�W�U�H�E�H���� �7�L�M�H�N�R�P�� �V�Y�D�N�R�J�� �W�U�H�W�P�D�Q�D����

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �V�X�� �X�S�X�ü�H�Q�L�� �X�� �R�Q�R�� �ã�W�R�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �U�D�G�H���� �7�D�N�R�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �G�R�E�L�Y�D�M�X�� �R�V�M�H�ü�D�M��

sigurnosti i povjerenja u salon. Sposobnost i ljubaznost zaposlenika, korisnici su 

�R�F�L�M�H�Q�L�O�L���Q�D�M�Y�L�ã�R�P���R�F�M�H�Q�R�P�����'�R�N�D�]���G�D���V�X���L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L���X�L�V�W�L�Q�X���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���M�H�V�W���W�R���ã�W�R���V�X���V�Y�L��

�R�G�J�R�Y�R�U�L�O�L���N�D�N�R���M�H���S�U�X�å�H�Q�D���X�V�O�X�J�D���Y�U�L�M�H�G�Q�D���Q�R�Y�F�D���N�R�M�L���V�X���S�O�D�W�L�O�L�����=�D�K�Y�D�O�M�X�M�X�ü�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R�P��

�S�U�X�å�D�Q�M�X�� �X�V�O�X�J�H���� �O�M�X�E�D�]�Q�R�P���L�� �H�G�X�F�L�U�D�Q�R�P�� �R�V�R�E�O�M�X���� �S�U�L�V�W�X�S�D�þ�Q�L�P�� �F�L�M�H�Q�D�P�D�� �L�� �G�R�E�U�R�P��

�X�U�H�ÿ�H�Q�M�X�� �V�D�O�R�Q�D���� �L�V�S�L�W�D�Q�L�F�L�� �ü�H�� �V�H�� �S�R�Q�R�Y�R�� �Y�U�D�W�L�W�L�� �X�� �V�D�O�R�Q���� �2�V�L�P�� �W�R�J�D, �]�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �M�H��

�]�Q�D�þ�D�M�Q�R���W�R���ã�W�R���V�X���V�Y�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���V�S�U�H�P�Q�L���S�U�H�S�R�U�X�þ�L�W�L���X�V�O�X�J�H���V�D�O�R�Q�D���S�U�L�M�D�W�H�O�M�L�P�D���L���R�E�L�W�H�O�M�L���� 
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�6�D�å�H�W�D�N 

 

�6�H�N�W�R�U�� �X�V�O�X�J�D�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�Y�D�� �]�Q�D�þ�D�M�D�Q�� �U�D�]�Y�R�M���� �3�R�G�X�]�H�ü�D�� �V�H�� �V�Y�H�� �Y�L�ã�H�� �R�N�U�H�ü�X�� �X�V�O�X�å�Q�L�P��

�G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�P�D���� �7�H�ã�N�R�� �M�H�� �R�G�U�H�G�L�W�L�� �J�U�D�Q�L�F�X�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �U�R�E�D�� �L�� �X�V�O�X�J�D�� �M�H�U�� �G�D�Q�D�ã�Q�M�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L��

�V�D�G�U�å�H�� �H�O�H�P�H�Q�W�H�� �X�V�O�X�J�D���� �=�D�� �U�D�]�O�L�N�X�� �Rd proizvoda usluge su: neopipljive, nedjeljive, 

�K�H�W�H�U�R�J�H�Q�H�����Q�H�W�U�D�M�Q�H���W�H���N�R�G���Q�M�L�K���Q�H���G�R�O�D�]�L���G�R���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�D���� 

 

�3�U�L�O�L�N�R�P���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�D���R�G�O�X�N�H���R���N�X�S�R�Y�L�Q�H�����N�R�U�L�V�Q�L�F�L���P�R�U�D�M�X���S�U�R�ü�L���N�U�R�]���W�U�L���I�D�]�H�����D���W�R���V�X���I�D�]�D��

prije kupovine, kupovina te faza poslije kupovine���� �8�V�O�X�å�Q�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �E�L�� �W�U�H�E�D�O�D��

�S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L���å�H�O�M�H�����S�R�W�U�H�E�H���L���S�U�H�I�H�U�H�Q�F�L�M�H���V�Y�R�M�L�K���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���W�H���L�K���L�V�S�X�Q�L�W�L�����$�N�R���V�X���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D���L�V�S�X�Q�M�H�Q�D�����R�Q�L���ü�H���E�L�W�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�����=�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���ã�L�U�L�W���ü�H���S�R�]�L�W�L�Y�Q�X���X�V�P�H�Q�X��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X�����S�R�Q�R�Y�R���ü�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L���X�V�O�X�J�H���S�R�G�X�]�H�ü�D���W�H���P�R�J�X���S�U�L�Y�X�ü�L���Q�R�Y�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�H���� 

 

�9�D�å�Q�R���M�H���G�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���V�X�R�V�M�H�ü�D�M�X���V�D���V�Y�R�M�L�P���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���L���S�R�L�V�W�Rv�M�H�ü�X�M�X���V�H s njihovim 

problemima jer tako mogu pokazati brigu svakom pojedinom korisniku. Kako bi se 

�V�W�Y�R�U�L�R���N�U�X�J���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D���L�]�P�H�ÿ�X���S�R�G�X�]�H�ü�D���L���N�R�U�L�V�Q�L�N�D, osoblje se uvijek mora ljubazno 

�R�S�K�R�G�L�W�L���V���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���S�U�X�å�D�M�X�ü�L���L�P���R�V�M�H�ü�D�M���V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L�����6�Y�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���W�U�H�E�D�M�X���S�R�P�D�J�D�W�L��

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���L���S�U�X�å�D�W�L���L�P���X�V�O�X�J�H���N�R�M�H���R�Q�L���å�H�O�H�� 

 

�8�V�O�X�å�Q�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �W�U�H�E�D�M�X�� �L�V�S�X�Q�M�D�Y�D�W�L�� �R�E�H�ü�D�Q�M�D�� �G�D�Q�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D bez pogovora. 

�7�D�N�R�ÿ�H�U�� �P�R�U�D�M�X���U�D�G�L�W�L���Q�D���W�R�P�H���G�D���N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R���S�U�X�å�D�M�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�X���X�V�O�X�J�X���Q�D���S�U�D�Y�L���Q�D�þ�L�Q��

kako bi korisnic�L�� �V�P�D�W�U�D�O�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �S�R�X�]�G�D�Q�L�P�����9�D�å�Q�R�� �M�H�� �G�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�� �L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L��

�W�L�M�H�N�R�P���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D���V�W�Y�R�U�H���L���]�D�G�U�å�H���G�X�J�R�U�R�þ�D�Q���R�G�Q�R�V���]�D�V�Q�R�Y�D�Q���Q�D���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�X�� 

 

 

�.�O�M�X�þ�Q�H���U�L�M�H�þ�L�� usluga, faza prije kupnje, kupnja, faza poslije kupnje�����G�X�J�R�U�R�þ�D�Q���R�G�Q�R�V, 

povjerenje 
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Summary  
 

The service sector is experiencing significant development. Enterprises are 

increasingly turning to service activities. It is difficult to determine the boundary 

between goods and services since today's products contain elements of services. 

Unlike product services, they are: inexhaustible, indivisible, heterogeneous, 

untraceable, and there is no transfer of ownership in them.  

 

When making a purchase decision, users must pass through three phases, which are 

the phase before buying, purchasing and phase after purchase. Service companies 

should recognize the wishes, needs, and preferences of their users and fulfill them. If 

the expectations of users are met, they will be satisfied. Satisfied users will spread 

positive oral communication, re-use the services of the company and attract new users.  

 

It's important that companies sympathize with their users and identify with their 

problems because they can show concern for each individual user. In order to create 

a circle of trust between the company and the user, staff must always patronize the 

users with a sense of security. All employees should help the users and provide the 

services they want. 

 

Service companies need to fulfill the promises given to users without any hesitation. 

They also have to work constantly to provide quality service in the right way to make 

the company trustworthy. It is important that employees and users create and maintain 

a long-term trust-based relationship during interaction. 

 

 

Key words: service, phase before buying, purchase, phase after purchase, long-term 

relationship, trust 

 

 


